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Avant-propos
Le travail dirigé est une activité obligatoire pour l'obtention de la Maîtrise en gestion
de projet à l'Université du Québec à Chicoutimi. Il se traduit par deux rapports: l'avant-
projet proposant le contenu, puis la méthodologie employée pour réaliser le rapport
d'activité déposé et accepté par le comité d'évaluation des travaux dirigés. Le présent
document constitue le second de ces deux rapports.
L'orientation retenue consiste en une analyse de faisabilité.
ni
Sommaire
La micro-informatique est maintenant un outil d'assistance dans les tâches de la
majorité du personnel de l'UQAC. Par ses références à des ouvrages spécialisés et par une
enquête détaillée, notre étude a démontré que la formation constitue une dimension
indissociable non seulement du processus d'implantation de la micro-informatique, mais
aussi de tout le support nécessaire à la maîtrise de l'outil par l'usager, delà les gains
d'efficience et d'efficacité espérés par l'organisation.
Nos principales réflexions portaient sur le type de formation et de support en micro-
informatique à offrir au personnel de l'UQAC. Pour ce faire, nous avons d'abord identifié
des caractéristiques d'homogénéité dans les tâches, ce qui est un exercice nécessaire et
recommandé par tous les experts du domaine de la formation. Cela nous a permis de
regrouper les employés de bureau, le personnel administratif, les professeurs et le
personnel spécialisé professionnel et technique. Ayant ensuite examiné les différents
éléments caractéristiques de la formation et les objectifs à poursuivre, nous avons suivi le
principe fondamental suggéré par les experts, à savoir qu'il est indispensable de coordonner
les activités de support et de formation par une structure administrative visible et "vivante".
Le centre de formation et de support en micro-informatique a été conçu à partir des
modèles vécus dans diverses organisations et adapté aux caractéristiques de notre institution
en fonction d'une enquête effectuée auprès de tous les employés utilisant la micro-informa-
tique, soit près de 250 personnes. Les personnes interrogées ont retourné leur ques-
tionnaire dans une proportion de 70 %; elles nous ont indiqué que le micro-ordinateur leur
servait en moyenne le tiers de leur temps passé au travail et pratiquement une heure sur
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deux pour les employés de bureau. On remarque aussi dans leurs réponses que leurs
connaissances et habiletés technologiques sont suffisantes pour récupérer les bénéfices de la
micro-informatique qui consistent en un rendement amélioré du travailleur et une qualité du
travail accrue, de même qu'une augmentation sensible de la motivation, des qualifications et
de la valorisation au travail.
Cependant, on note presque à l'unanimité le manque de personnes ressources quali-
fiées et disponibles pour répondre aux problèmes rencontrés dans l'utilisation de la micro-
informatique. Le personnel se sent seul dans son apprentissage. De plus, l'enquête
indique que plus de 1000 demandes de support en micro-informatique sont adressées tous
les mois à des collègues ou au service informatique et que ces réponses demeurent généra-
lement insatisfaites.
Les mêmes remarques apparaissent aussi au niveau de la formation. Elle est peu
présente, surtout chez les groupes autres que les employés de bureau. On désire plus de
sessions personnalisées, adaptées au rythme et à la disponibilité du requérant.
À partir de ces renseignements, nous jugeons qu'il est justifié de créer un service de
support et de formation en micro-informatique à l'UQAC. De plus, le personnel est
d'accord pour que le service soit centralisé et dépende du service informatique. En outre,
avec le projet de restructuration de ce service qui reconnaît l'importance d'une structure de
support à l'usager, nous croyons que le projet a toutes les chances de réussir et de permettre
à l'institution de conserver et d'améliorer les gains de productivité constatés et causés par
l'arrivée de la micro-informatique.
Ce type d'étude correspond bien à la nature d'un mémoire de maîtrise. Il permet de
se pencher de façon rigoureuse et méthodique sur un sujet dont l'importance n'a d'égale
v
que sa pertinence à s'appliquer dans un milieu professionnel. La gestion de projet possède
en plus cette qualité, cet art de pouvoir considérer une certaine problématique sous son
angle le plus global, puis de la décortiquer par des méthodes d'analyse qui nous révèlent sa
dimension organisationnelle, structurelle, environnementale et financière. La gestion de
projet s'apparente à la recherche appliquée dans le sens où elle vise la création d'un objet
soit tangible, soit intellectuel qui, à ce moment-là, est de nature à augmenter la connaissance
d'un phénomène. Dans notre cas, c'est la maîtrise de nos activités professionnelles, la
connaissance du milieu de travail par la réflexion méthodique.
Finalement, et c'est là toute la richesse d'un mémoire, la démarche permet de
comprendre une situation et de susciter d'autres interrogations. La représentation imagée
consisterait en une spirale dont le chemin nous mène du présent sujet vers une vision et une
compréhension plus profonde et plus précise des éléments de la problématique. Dans le cas
de notre étude, la poursuite de notre réflexion serait l'examen de l'application de notre
proposition et l'évaluation réelle des bénéfices économiques à moyen terme du centre de
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Introduction
Des débuts de la compagnie Apple dans un garage du nord de la Californie jusqu'à
l'émergence d'IBM comme nouveau leader de ce marché, la micro-informatique a connu
une croissance telle qu'il faut aujourd'hui reconnaître que le micro-ordinateur est devenu
non seulement un assistant dans pratiquement tous les secteurs de l'activité économique,
mais aussi un outil indispensable à la gestion et à l'enseignement.
Ce sont d'abord les gestionnaires des grandes organisations qui ont remarqué le
potentiel énorme de gains de productivité offerts par le micro-ordinateur. Aujourd'hui, ces
mêmes gestionnaires investissent des sommes considérables pour accroître le nombre de
stations dans leurs entreprises.
Ces investissements ne peuvent être justifiés qu'en considérant les employés qui
utilisent ces systèmes. Ce n'est que par une implantation efficace des micro-ordinateurs
que l'environnement du travailleur et la qualité de son travail seront améliorés. Et pour im-
planter efficacement cette technologie, les organisations doivent considérer trois actions
essentielles:
• la sélection de matériels et de logiciels satisfaisant les besoins des employés
et les plans technologiques de l'entreprise;
• l'installation physique adéquate du matériel;
• la formation des individus qui utiliseront les micro-ordinateurs et les applications;
Les deux premières considérations requièrent une approche systématique très élabo-
rée permettant d'identifier les besoins des utilisateurs. L'objet de cette étude s'insère dans
le domaine de la troisième activité essentielle: la formation.
L'Université du Québec à Chicoutimi n'échappe pas au phénomène de la micro-
informatique. Depuis le début des années 80, l'arrivée de la micro-informatique s'est
effectuée de façon rapide, voire bousculante. Aujourd'hui, l'UQAC compte près de 400
micro-ordinateurs, dont près de 250 servent d'assistance individuelle aux tâches de gestion
et de secrétariat.1
Le nombre de micro-ordinateurs à l'UQAC augmente tous les mois et il est réaliste
de croire que chaque membre de la communauté universitaire aura accès à un ordinateur
personnel à plus ou moins long terme. Il est aussi important de noter que, en se promenant
dans les corridors de l'UQAC, on peut voir que cette invasion de la micro-informatique
s'effectue au sein de toutes les catégories de personnel: cadres, professionnels, employés
de soutien et professeurs; d'ailleurs, ces derniers s'en servent autant comme outil
pédagogique que comme assistance personnelle dans leurs tâches. Le service de
l'informatique suit aussi la demande actuelle en mettant à la disposition des enseignants et
des étudiants plusieurs laboratoires de micro-ordinateurs ainsi que du personnel spécialisé.
Reste à savoir si le personnel est préparé aux changements, c'est-à-dire aux modi-
fications d'habitudes, de routines, de méthodes de travail accompagnant les nouveautés
technologiques. Reste à savoir également s'il existe des mécanismes permettant à ces
personnes d'accepter d'abord ces nouveaux procédés et équipements, puis d'acquérir les
1
 Source: service informatique de l'UQAC, mars 1989.
connaissances nécessaires pour utiliser efficacement ces outils; à savoir enfin si tous les
besoins de formation exprimés par le personnel sont réellement justifiés.
La gestion de l'informatique a démontré de nombreuses fois son appartenance aux
principes et méthodes de gestion de projet. Il est donc certain que les connaissances et
techniques apprises durant les trois dernières années s'appliqueront de manière que cette
étude réponde aux exigences académiques, scientifiques et professionnelles imposées par la
réglementation des travaux dirigés de la Maîtrise en gestion de projet.
C'est ainsi que nous débuterons par une description des orientations de l'étude en
élaborant sur la problématique et les objectifs. Nous développerons le cadre théorique et
exposerons l'approche utilisée aux chapitres 2 et 3. Au chapitre 4, nous ferons part des
résultats de notre enquête en présentant l'utilisation actuelle de la micro-informatique par le
personnel de l'UQAC de même que les besoins en formation et support dudit personnel.
Le chapitre 5 définira les composantes du projet pour répondre à ces besoins en décrivant
ses principaux impacts organisationnels, technologiques et socio-humains; il proposera
aussi un scénario de mise en oeuvre et se penchera sur l'aspect économique du projet.
Nous terminerons sur une bibliographie des ouvrages, traitant des concepts abordés, qui




L'étude de M. Camille Simard, analyste au service informatique de l'UQAC2' nous
informe que le personnel de l'UQAC impute ses principales insatisfactions envers
l'informatique au manque d'information et de formation. Pourtant, plus de 40% des
demandes de perfectionnement effectuées par les membres du personnel et acceptées par
l'institution sont reliées directement à la micro-informatique.3 Les questions que nous
devons nous poser apparaissent évidentes:
1) La formation offerte ou reçue est-elle adéquate ?
Sinon, quelle type de formation faut-il offrir ?
2) Comment et quand organiser cette formation ?
Combien cela coûtera-t-il ? Est-ce rentable ?
3) Existe-t-il un suivi et, si oui, correspond-il au besoin ?
C'est à cette problématique que devra répondre notre analyse: déterminer et justifier
le besoin de formation en micro-informatique, et proposer une façon de satisfaire ce besoin.
Il faut également évaluer la forme de suivi à offrir.
2
 Simard, Camille, Perspectives de support informatique pour l'enseignement à l'UQAC. mémoire de
Maîtrise en Administration Publique, ENAP, 1988.
3
 Source: service du personnel de l'UQAC, février 1989.
Afin de donner une orientation claire à notre projet, nous avons élaboré deux types
d'objectifs: généraux et spécifiques. Nous conclurons cette partie en énonçant les limites
dont il faudra tenir compte dans la présentation de nos résultats et de nos recommandations.
Les objectifs généraux
Pour définir correctement les objectifs majeurs à atteindre dans un projet de
formation de personnel, nous avons consulté quelques ouvrages spécialisés. D'abord, le
Guide méthodologique d'implantation de la bureautique nous informe qu'il existe trois
principaux moyens pour éviter les différents obstacles aux programmes de formation:4
• la sensibilisation
• la formation générale
• la formation technique
Le tableau 1.1 détaille les objectifs de chacun de ces volets.
De plus, une autre étude nous rappelle que la formation est une activité organisée
ayant pour but de créer ou de modifier des comportements visant à accroître la productivité
des individus dans leurs tâches de travail et, de ce fait, qu'un plan de formation doit être
élaboré à partir des tâches;5 qu'il faut, dans les projets de formation, connaître le contenu et
la tâche pour considérer la personne dans son intégralité;6 et, dans le même ordre d'idée,
4Guide méthodologique d'implantation de la bureautique. Les Publications du Québec, Ministère des
Communications du Québec, 1987.
5Laliberté, Richard, "La tâche avant l'outil", Informateur-Logiciel, novembre 1988, p. #27
6Un défi: la bureautique, une réponse: la formation. Centre canadien de recherches en informatisation du
travail (CCRIT), ministère des Communications du Canada, 1986
que la performance maximale du formateur est obtenue par la connaissance de la tâche et de
l'outil.7 Cet ordre d'idées nous amène à adopter les deux objectifs généraux suivants:
déterminer les besoins de sensibilisation, de formation générale et de
formation technique en micro-informatique du personnel de l'UQAC; et
proposer un projet de formation et une structure pour animer et gérer ce
projet et en assurer le suivi nécessaire, et ce, en tenant compte des tâches,
connaissances et disponibilités du personnel et des contraintes or-
ganisationnelles et financières de l'UQAC.
Tableau 1.1- Niveaux de formation8
Sensibilisation
Contenu de la sensibilisation Objectifs
À LA NOUVELLE TECHNOLOGIE
(Préparation du changement)
La nouvelle technologie, ce qu'elle est, ses




La nouvelle technologie, ce qu'elle est, ses
impacts sociaux, humains et organisationnels,
les réactions souhaitables face au changement.
AUX PROJETS
(Information mobilisatrice)
Le projet de changement technologique, le
pourquoi, ce qu'il est, ses impacts, le rôle
des partenaires.
-Démystifier la nouvelle technologie.
-Rechercher des appuis.
-Sensibiliser aux opportunités et aux exigences
spécifiques de la technologie.
-Sensibiliser aux enjeux humains et sociaux de
la bureautisation.
-Encourager le développement d'attitudes positives.
-Développer les capacités de chacun à analyser ses
conditions de travail et à proposer des solutions.
-Préparer l'entrée de la technologie.
-Sensibiliser aux opportunités, aux exigences de
l'outil et à la nécessité de changer certains aspects
dans le fonctionnement de l'organisation.
7Caron, Gilles, Organisation des services de support informatique à l'enseignement-recherche à l'UOAC.
rapport déposé au vice-rectorat à l'enseignement et à la recherche de l'UQAC, octobre 1985.
8
 Source: Guide méthodologique d'implantation de la bureautique, pp. 268-270.
Tableau 1.1- Niveaux de formation
(suite)
Formation générale
Contenu de la formation Objectifs
ORIENTÉE VERS L'ACTION
Participation au diagnostic de la situation
actuelle, à l'analyse des besoins, à la
conception technico-organisationnelle
du projet bureautique.
-Développer un auto-apprentissage par les utilisateurs
au moyen de leur participation.
-Enrichir leur conception de la situation.
-Avoir une action sur les comportements et les rôles
face aux changements.




-Psychologie des relations humaines
-Informer sur les méthodes de gestion du projet.
-Perfectionner les connaissances professionnelles et
permettre des interventions plus adéquates et plus
efficaces.
Formation technique
Contenu de la formation Objectifs
DES UTILISATEURS PRINCIPAUX
-Utilisation du matériel et des logiciels
-Maîtrise
-Perfectionnement
-Analyse et mise au point d'applications
-Compréhension de l'interdépendance des logiciels.
-Permettre l'utilisation de nouveaux outils.
-Donner des méthodes d'auto-apprentissage.
-Réussir l'insertion à l'aide de personnel
informé et formé.
-Permettre une versatilité dans l'usage des
logiciels.
DES AUTEURS (Utilisateurs secondaires)
DES FORMATEURS (Dépannage)
-Analyse des applications, trucs d'utilisation.
-Pédagogie
-Diagnostic des pannes
-Former les personnes responsables du
dépannage.
-Former des personnes ressources à partir
des "leaders naturels" du groupe.
-Fournir conseil et assistance aux usagers.




-Favoriser l'émergence d'un nouveau type
d'encadrement pouvant piloter l'introduction
des technologies de pointe.
Les objectifs spécifiques
En combinant les éléments qui ressortent de l'étude du CCRIT et du Guide métho-
dologique d'implantation de la bureautique, nous pouvons dégager cinq dimensions plus
spécifiques à nos objectifs généraux:
1 • Le contexte de la formation
La formartion devra s'intégrer au processus d'implantation déjà en place.
2 • L'envergure de la formation
La formation devra être rattachée aux dimensions technologiques et socio-organisa-
tionnelles de la micro-informatique; en ce sens, elle doit viser à augmenter la compétence de
la personne et la productivité de l'organisation.
3 • L'approche utilisée pour la formation
La formation devra également tenir compte d'une approche conceptuelle, soit au-
delà de la manipulation des outils. Il faudra donc développer des mesures de connais-
sances, d'habileté et d'aptitudes. Il faudra de plus considérer les différentes clientèles,
diversifier les méthodes et moyens et s'assurer d'un suivi technologique et fonctionnel.
4 • Les ressources utilisées pour la formation
Le projet devra identifier les ressources humaines nécessaires de même que le
temps, l'espace et le matériel requis. De même, l'analyse financière devra s'assurer de la
rentabilité de la structure organisationnelle proposée. (Le Guide d'élaboration des cahiers
de charges du gouvernement du Québec indique que, en règle générale, il faut prévoir
investir en formation entre 15% et 30% du budget total consacré à la micro-informatique.)
8
5 • La faisabilité organisationnelle
II faudra dégager les impacts sur la stratégie de l'organisation, sur les relations de
travail et sur les structures et processus de travail.
Avec ces objectifs spécifiques, il sera plus facile de déterminer le cadre conceptuel
de notre analyse et la méthode d'approche qui permettra d'identifier les besoins et
d'élaborer notre projet.
Les limitations de l'étude
II est bien entendu que toute étude comporte certaines limitations dans les résultats
qu'elle présente et dans les propositions qu'elle formule. Notre étude en énoncera deux:
D'abord, malgré le fait que nos propositions s'appuieront sur un modèle élaboré à
partir d'expériences vécues et analysées par diverses organisations, il n'en reste pas moins
que les recommandations ne seront applicables que pour l'Université du Québec à
Chicoutimi, et seulement en fonction des données qui y seront recueillies.
Ensuite, la fiabilité des données recueillies et des recommandations effectuées
décroîtront avec le temps. C'est pourquoi, il faudra s'assurer que la démarche utilisée pour
mener cette analyse soit répétée régulièrement.
Chapitre 2
Le cadre théorique
L'évaluation de la situation en formation micro-informatique requiert une compré-
hension en profondeur des objectifs corporatifs reliés à la productivité et, pour parvenir à
cette compréhension, il faut procéder avec méthode et se servir de références théoriques.
C'est ainsi que l'étude des expériences de certains spécialistes en ce domaine nous
indique un principe de base: la formation doit découler d'une démarche éprouvée compre-
nant habituellement l'analyse du contexte et des groupes cibles, l'établissement des objectifs
d'apprentissage, la conception de l'architecture du programme de formation et le
développement des contenus ainsi que la préparation des formateurs et du matériel.9
D'autres références précisent que la tâche est l'élément de base pour analyser les besoins en
micro-informatique et les plans de formation du personnel:
" En déterminant les tâches qu'il y a lieu d'informatiser, on détermine du
même coup les logiciels devant être utilisés, le type d'appareil sur lequel
seront effectuées ces tâches, la formation à donner, à qui et dans quel
ordre. Le plan de formation complet écarte tout risque de se retrouver
devant rien, après avoir suivi une formation plus ou moins improvisée.
Si l'on compare les coûts d'une analyse de tâches avec la perte de
temps et de productivité découlant d'une improvisation tant au niveau de
l'achat de matériel que de l'achat de cours à la pièce, l'investissement est
évident."10
9
 Boudreau, André J.R., Senienchuk, Lorraine, "La formation: élément essentiel, mais non suffisant",
Informateur-Logiciel, décembre 1987, p. #4
10
 Laliberté, Richard, "La tâche avant l'outil", Informateur-Logiciel, nov. 1988, p. #27.
10
En s'appuyant sur ces expériences, il s'agit maintenant d'en suivre la logique. Le
contexte a été décrit dans la mise en situation, les acteurs viennent ensuite. Puis, en
fonction de certains principes et types de formation, nous pourrons déterminer
l'infrastructure nécessaire à l'élaboration de la mise en oeuvre d'un projet de formation en
micro-informatique pour le personnel de l'UQAC.
Les acteurs et leurs tâches
L'environnement organisationnel du personnel de l'UQAC suit un double modèle
matriciel et hiérarchique. Vous trouverez l'organigramme à l'annexe A.
La principale source qui a servi à identifier nos acteurs a été le bottin téléphonique
de l'UQAC, où l'on retrouve tous les noms des employés réguliers et leurs coordonnées,
de même que leur fonction. Ensuite, pour suivre les principes cités précédemment, nous
avons considéré les tâches en regroupant celles qui présentaient certaines similitudes tout en
respectant la double structure de l'UQAC. Ainsi, le secteur administratif comprend le
personnel cadre, les directeurs de départements et de modules, les professionnels, les
techniciens et les employés de bureau effectuant principalement des tâches de gestion. Le
groupe bureau représente les secrétaires et les commis. Les professionnels et techniciens
spécialisés regroupent toutes les autres fonctions dont les tâches principales ne sont pas de
nature administrative mais requièrent une formation collégiale ou universitaire. Enfin, l'on
retrouve les gens de métiers (électriciens, peintres, etc.).
On pourrait être tenté d'avancer que cette approche ne représente pas la double
structure administrative et pédagogique du fait qu'elle réunit sous un même chapeau les
gestionnaires de l'enseignement et ceux des services de soutien. Nous ne croyons pas
1 1
avoir omis volontairement leurs différences. Simplement, en les regroupant par tâches,
nous avons considéré essentiellement ces trois caractéristiques:
- le niveau d'intervention dans l'appareil universitaire;
- l'impact des décisions; et
- le niveau de spécialisation.
Ces facteurs influencent fortement l'utilisation que l'acteur fera des outils micro-
informatiques ainsi que ses attentes face à la technologie. C'est pourquoi nous croyons
que les regroupements effectués ne nous privent pas des informations que nous aurions pu
obtenir en classant à part le personnel de gestion pédagogique (directeurs de départements,
de modules, doyens, coordinateurs, etc.).
Tableau 2.1 - Décompte et tâches du personnel régulier de l'UQAC
•Personnel administratif
•Personnel de bureau
•Professionnels et techniciens spécialisés
•Professeurs
•Personnel de métiers et services
Total
La première étape de notre approche consiste donc à déterminer des indicateurs qui
nous permettront de mesurer le lien entre la tâche et la micro-informatique. Pour ce faire,

















 Lamarche, Laurent, Choix d'une solution pour satisfaire les besoins en assistance individuelle à la Régie
des rentes du Québec. Document interne de la RRQ, 14 mai 1985
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 Frechette, Parent, Mercier, Dussault, L'informatique et ses impacts socio-professionnels - le cas de la
fonction publique québécoise. Faculté des sciences sociales, Université Laval, 1987.
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Rosenthal, Parker, Landberg et Watkins13 nous fournissent d'intéressantes variables. Les
plus importantes se retrouvent au tableau 2.2.
Tableau 2.2 - Variables reliées à la tâche
Tâche «Corps d'emploi
•Département ou service
•Nature de la tâche
•Niveau d'utilisation de la micro-informatique
Impacts de l'utilisation de «la charge de travail
la micro-informatique sur «les méthodes de gestion de l'information
•la spécialisation
•la qualification
•la qualité des produits livrés
•les coûts relatifs au personnel
Connaissances en •Conceptuelles (potentiel, impacts, besoins, etc.)
micro-informatique «Technologiques (outils, équipements, etc.)
Caractéristiques de la formation
Un des avantages de la micro-informatique pour l'usager réside dans le fait que ce
dernier n'est plus un simple utilisateur, mais plutôt un créateur. En effet, la grande majorité
des logiciels et progiciels ne sont en fait que des grilles blanches permettant de concevoir,
d'adapter, de programmer des applications. Cependant, voici une mise en garde:
*
II est illusoire de s'attendre à ce que des utilisateurs respectent des normes
de qualité en matière de développement micro-informatique s'ils n'ont pas été
préalablement formés à cet effet; la formation est en effet obligatoire pour le
succès de l'informatique de l'utilisateur."14 "Cela implique que la formation
dépasse le niveau strictement utilitaire, c'est-à-dire l'apprentissage d'un outil tel
que Lotus ou Dbase, pour atteindre un niveau plus fondamental, axé sur l'analyse
et la conception de systèmes d'information à base de micro-ordinateur."15
"L'objectif d'une telle formation sera donc de permettre à l'utilisateur de maîtriser
13
 Rosenthal, L., Parker, E., Landberg, T., Watkins, S., Guidance on requirement analysis for office
automation systems. U.S. Dept. of Commerce, National Bureau of Standard, 1987.
14
 Raymond, L., "The impact of computer training on the attitudes and usage behavior of small business
managers", Journal of Small Business Management. 26 mars 1988.
15
 Rivard, S., "Successfull implementation of end-user computing". Interface. 17 mars 1987, pp. 25-33.
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les principes de base qui régissent le développement d'applications et d'utiliser
par la suite une méthodologie de développement simple. "16
Par ailleurs, bien que cette formation s'adresse à tous les utilisateurs, il existe
certains moyens plus utiles et efficaces que d'autres, selon le public visé. Datapro fait une
critique des six moyens les plus répandus.17
Tableau 2.3 - Caractéristiques des moyens de formation
Moven Avantage Désavantage
Manuels -Permet à l'usager
d'apprendre à son rythme.
-Fait peu pour surmonter la résistance.
-Aucune façon de s'assurer d'un niveau de
compétence uniforme.
-Feedback inexistant.
-Conçu pour enseigner un certain nombre
de commandes sans se soucier des besoins
spécifiques.
Tutoriel audio -Permet à l'usager
d'apprendre à son rythme.
-À moins qu'il ne soit très bien produit, ce
moyen est souvent lourd et lent à suivre.




-Peut aider à surmonter
la résistance de l'usager.
-Utilise graphisme, musique.
-Souvent adapté aux besoins.
-Certains feedbacks.
-Aucune façon de garantir un niveau de
compétence uniforme.
-Réfère souvent à un manuel.
-Souvent enfantin ou trop complexe.
-Permet de choisir les leçons.
-Souvent impossible à modifier ou à adapter.
-Feedback limité à ce qui est préprogrammé.
Tutoriel vidéo -Peut aider à surmonter
la résistance de l'usager.
-Peut utiliser animation
et effets visuels rendant
l'expérience plus intéressante.
-Aucune façon de garantir un apprentissage
uniforme.
-Réfère souvent à un manuel.
-Impossible à modifier ou à adapter.
-Feedback très limité.
-Requiert de l'équipement onéreux.
16
 Raymond, L., Gingras, L., "La qualité des applications de la micro-informatique. Les utilisateurs sont-
ils de bons concepteurs ?", Gestion, novembre 1988, pp. 34-40.
1 7
 Datapro Research Corporation, Concepts and planning, dans la série Reports on Microcomputers,
document cm07-001, juin 1985, pp. 301-305.
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Tableau 2.3 - Caractéristiques des moyens de formation
(suite)
Moven Avantage Désavantage
Tutoriel sur -Tous les avantages du vidéo. -Équipements additionnels onéreux
vidéodisque -Tous les avantages du -Développement long.
didactitiel.
Ateliers -Plus motivant pour l'usager. -Coûts peuvent être élevés.
-Permet à l'organisation -Une personne dédiée à la coordination de toute
de passer des "messages", la logistique.
d'expliquer ses plans. -Employés doivent faire des plans pour assister
-Souvent fait sur mesure. aux séances.
-S'inscrit dans un plan de
formation formel, planifié.
-Fournit informations et exemples.
-Assure un niveau de compétence uniforme.
-Formation interactive fondée sur feedback.
-Fournit différents types de matériels, de
logiciels, d'exercices, de documentation,
de didactitiels, etc.
-Peut incorporer tous les autres moyens
donnés précédemment tout en éliminant
leurs principaux désavantages.
Outre le public visé et les moyens utilisés, entrent aussi en ligne de compte d'autres
éléments tels que la durée et le diffuseur18 . En combinant ces variables avec les spécifica-
tions du tableau 1.1 de la page 6, nous obtenons, au tableau 2.4, les différentes caractéris-
tiques composant la formation.
18
 voir Guide méthodologique d'implantation de la bureautique, pp. 276-279.
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Tableau 2.4 - Éléments caractéristiques d'un plan de formation
Niveau sensibilisation


























Public cihle Movens-ou t i l s Durée Diffuseurs
-Cadres -Réunions, entrevues
-Employés -Cassettes, vidéos, films








-Variable -Experts internes et externes
(1/2 à 3 jours)
Niveau formation technique





















Le plan de formation
La planification d'un projet de formation implique la possibilité de répondre à
certaines questions suggérées par le Guide méthodologique d'implantation de la
bureautique.
La formation s'intègre-t-elle dans un projet global où pratiquement tous les
employés sont touchés, comme c'est le cas chez Bell Canada depuis 198719 ?
Ou consiste-t-elle à ne coordonner que des activités de formation sur demande ?
Quel est l'état de réceptivité du personnel par rapport au projet ?
Sa disponibilité pour participer à des activités de formation ?
Quel est l'état des connaissances du personnel et son habiletés en
micro-informatique ?
De quelles ressources humaines, financières et matérielles avons-nous besoin ?
La culture et la façon habituelle de procéder dans l'organisation favorisent-elles la
formation ?
Quelle sera la réaction des différents groupes si telle ou telle unité se rend
responsable de la formation ?
Y a-t-il d'autres unités qui auraient souhaité être responsables de ces activités ?
L'approche utilisée pour mener notre étude doit obligatoirement faire appel à ces
interrogations afin de faire un bilan préliminaire et de mieux planifier la formation. Elle
suivra alors le plan ci-dessous.
• Phase du projet (positionnement dans l'échéancier d'implantation)
• Nature de la formation à dispenser
• Objectifs poursuivis
• Moyens privilégiés




• Activités préparatoires entourant l'organisation de la formation
• Composition des groupes
•Lieu
• Dates
• Résultats de l'évaluation des sessions
• Suivi nécessaire
Ainsi, chaque activité de formation intégrée au projet global pourra être planifiée,
organisée et gérée en suivant les principes de la gestion de projet.
Il va sans dire que, pour évaluer le succès de telles activités, il nous faut des indica-
teurs mesurables. Nous savons que la formation vise à accroître le niveau de connais-
sances. Pour mesurer ces bénéfices, le guide du National Bureau of Standard du dépar-
tement de commerce des çtats-Unis nous fournit certaines variables susceptibles d'être
directement modifiées par un programme de formation efficace en micro-informatique:
• Les bénéfices tangibles
- diminution au niveau de l'effort;
- accroissement de la demande de produits ou services;
- diminution du coût de la main-d'oeuvre par rapport au travail effectué;
- augmentation de la charge de travail;
- meilleure gestion du temps;
- diminution du nombre d'heures supplémentaires;
- diminution des déplacements et des appels de service.
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* Les bénéfices intangibles
- augmentation de la qualité du produit;
- diminution du nombre d'interruptions causées par des demandes de support;
- augmentation de la motivation;
- augmentation de la performance au travail;
- compréhension des concepts de la tâche et des outils;
- amélioration des habitudes de travail.
Ces indicateurs nous fourniront aussi d'importantes informations relatives aux
impacts organisationnels, technologiques et socio-humains de la micro-informatique à
l'Université du Québec à Chicoutimi.
Le projet devra aussi s'articuler autour d'une structure et être coordonné à celle-ci.
C'est l'objet de notre point suivant.
L'infrastructure
Les ouvrages consultés jusqu'ici mentionnent tous que les principaux obstacles
rencontrés lors de changements technologiques sont les suivants:
- manque de support de la direction;
- manque de confiance des employés;
- manque d'informations technologiques;
- faiblesse des façons de faire et de voir de l'organisation ou d'un groupe
d'employés;
- manque de vision stratégique de l'organisation;
- manque de valorisation des employés par leur syndicat.
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L'étude de Camille Simard nous a révélé que la majorité du personnel consulté à
l'UQAC affirmait que ces obstacles étaient également des sources d'insatisfaction envers le
support informatique. L'information vient toujours au premier rang, car l'information,
c'est aussi de la formation.
" Cette activité facilite la recherche et l'identification des solutions par la mise
en commun des problèmes, elle encourage la participation, améliore la
communication concernant des aspects techniques, organisationnels ou
fonctionnels, et elle favorise le suivi et l'évaluation du projet par les parte-
naires.
Cette information devrait être diffusée aux principaux groupes visés directe-
ment par le projet de bureautique. L'utilisation des cercles de qualité ou des
comités d'usagers constitue un bon moyen de supporter cette activité. Ces
regroupements plus ou moins formels représentent de très bons moyens
d'écoute et ne doivent pas être sous-estimés. "20
C'est pourquoi la réussite d'un projet de formation est dépendante du suivi, et il doit
être intégré à une structure de support aux usagers. Ce service couvre donc tous les aspects
découlant de l'implantation de la micro-informatique. Pour définir ce type d'organisation,
on utilise souvent les appellations d'infocentre, de centre d'information ou simplement de
service de micro-informatique. Il diffère de la vision du service de l'informatique
traditionnel par sa vocation de suivi plutôt que de production, d'exploitation et de
développement. Bien que le service informatique fournisse aussi des services de support,
le service de micro-informatique est entièrement structuré et conçu de manière à ne faire que
cela. Le Guide méthodologique d'implantation de la bureautique définit le mandat d'un tel
service selon huit champs d'activités:
1- Support opérationnel et consultation sur logiciels et matériels
2- Formation
3- Administration et sécurité des données
2 0
 Guide méthodologique d'implantation de la bureautique, pp. 274-275.
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4- Organisation de démonstrations de produits
5- Fournir de l'information concernant les nouveaux services, les applications
développées par d'autres organisations ou usagers et les cours offerts
6- Vérification des achats et conformités aux standards institutionnels
7- Evaluation de matériels et de logiciels et définition de standards
8- Support administratif (licences, entretien, commandes, inventaires, etc.).
La complexité structurelle de ce service dépendra en grande partie du nombre
d'usagers et de leurs besoins. Chacune de ces activités devra faire l'objet d'une évaluation
dans notre enquête.
Il va de soi que l'organisation d'un tel service implique des coûts. Notre étude
devra faire ressortir les investissements suggérés par le gouvernement du Québec21 :
• Coûts initiaux
- Frais d'acquisition de matériels, de logiciels
- Frais d'installation
- Formation initiale du personnel de support
- Autres frais: fourniture, etc .
• Coûts contractuels actualisés
- Logiciels d'appoint
- Matériels et logiciels didactiques, de support
- Entretien
- Expertise-conseil, abonnements, séminaires, cours
2 1
 Guide d'élaboration des cahiers de charges. Direction générale de la coordination interministérielle, Bureau




- Autres coûts contractuels
• Coûts afférents actualisés
- Électricité, climatisation, espace de plancher
- Personnel
- Autres coûts afférents
L'étude du gouvernement nous révèle que la part du budget alloué à l'informatique
représente habituellement 3% du budget global d'une organisation. De ce pourcentage, on
devrait consacrer 40% du budget relié à la micro-informatique au support à l'usager. Une
autre étude indique que le rendement moyen sur l'investissement observé pour un service
de support à l'usager est de trois pour un et présente les bénéfices suivants:22
Bénéfices pour les usagers
- développement de leurs propres applications
- réduction des délais d'attentes; résultats rapides
- contrôle d'une partie des demandes en informatique
- information plus complète, plus à jour, avec plus de flexibilité
- augmentation de la satisfaction et de la productivité
Bénéfices pour les professionnels de l'informatique
- diminution de la quantité des demandes en attente
- réduction des coûts de développement, d'entretien des systèmes
- meilleur contrôle des ressources et des coûts reliés à la micro-informatique
2 2
 Information System Management. Volume 2, No. 2, 1985.
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- augmentation de la disponibilité du personnel informatique
- augmentation de la productivité et de la motivation
Bénéfices pour l'entreprise
- utilisation accrue du potentiel du personnel, des micro-ordinateurs et des logiciels
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Conclusion au cadre théorique
L'analyse des diverses composantes du cadre conceptuel de notre étude a fourni les
principales variables qui permettent d'analyser les besoins de formation et de support en
micro-informatique du personnel de l'UQAC et de suggérer une structure coordonnant ces
services.








-Nature de la tâche
-Département et service
-Expérience de l'utilisation de la micro-informatique
-État des connaissances conceptuelles
-État des connaissances techniques
-sur la charge de travail
-sur la gestion du temps
-sur la qualité du produit
-sur la motivation
-sur les qualifications
-au niveau de la spécialisation: valorisante/dévalorisante
-Formation reçue (nature, délais)
-Formation souhaitée (nature, moyens, durée)
-Commentaires (problèmes perçus)
-Source actuelle
-Source et/ou organisation souhaitées
-Fréquence des demandes de support
-Raisons des demandes
-Satisfaction générale concernant le support technique






Pour accoler une signification aux dimensions et indicateurs enumérés au tableau
2.5 de la page précédente, nous avons établi, dans un premier temps, des échelles de
mesure; puis, nous avons déterminé le cadre de notre échantillon.
Les échelles de mesure
Certaines de nos variables peuvent être quantifiées et, pour ce faire, l'utilisation de
l'échelle nominale s'y prête bien. Ces variables ont donc été analysées à l'aide de choix
multiples et d'énumérations. Par contre, d'autres indicateurs sont de nature relationnelle,
émotive ou contextuelle. Ces variables contextuelles prennent leurs sens dans un tout, et
hors de ce tout la notion n'existe pas en elle-même. Pour ces mesures, nous utiliserons
l'échelle d'intervalle dont voici un exemple:
Exemple d'intervalle de satisfaction
1-Nullement satisfaisant 2-Peu satisfaisant 3-Assez satisfaisant 4-Très satisfaisant
Nous avons ici un exemple d'intervalle en quatre points. Nous avons délibérément
omis une position neutre afin de forcer le répondant à se prononcer clairement. Essentiel-
lement, pour ce cas précis, nous voulions vérifier le niveau d'information par rapport à la
situation. Ainsi, l'ensemble des réponses obtenues permet le calcul du niveau
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d'information attribué à la variable mesurée par une moyenne des évaluations compilées.
Cette moyenne sera par la suite utilisée dans l'analyse des résultats.
Le tableau 3.1 établit la liste des variables de notre étude et leur échelle de mesure.
L'annexe B présente le questionnaire qui a été utilisé. Nous tenons à remercier M. Louis
Fabien, professeur de marketing au Département des sciences économiques et
administratives de l'UQAC, qui a bien voulu commenter, valider et corriger la forme de
notre questionnaire. Notons aussi qu'étant donné que nous avons nous-mêmes distribué le
questionnaire, nous en avons profité pour coder à l'avance les variables relatives au
département ou service où travaille le répondant ainsi que la fonction de ce dernier
(catégories administrative, bureau, professionnelle et technique spécialisée, professeur), et
ce, dans le but d'éviter que le répondant omette la mention de son groupe ou ne l'identifie
pas correctement.
Tableau 3.1 - Variables et échelles de mesure
Variable Code et Mesure
1-Département ou service 1-Arts et lettres
2-Sciences appliquées
3-Sciences de l'éducation












16-Vice-rectorat enseignement et recherche
17-Bibliothèque
18-Doyen études avancées et recherche
19-Doyen des études de premier cycle




Tableau 3.1 - Variables et échelles de mesure
(suite)
Code et Mesure
1-Département ou service (suite)





6-Impact sur la charge de travail
7-Impact sur les heures supplémentaires
8-Impact sur la qualité du travail
9-Impact sur la motivation au travail







3-Technique et professionnelle spécialisée
4-Professeur
1-Moins de 5 heures
2-De 6 à 10 heures



























Tableau 3.1 - Variables et échelles de mesure
(suite)
Code et Mesure
11-Impact sur la valorisation de la tâche
12-Formation déjà reçue
13-Nature de la formation reçue
14-Reçue au bon moment










3-Oui, au bon moment
1-Oui
2-Non




19-Source de support consultée
20-Nombre de demandes de
support par mois
21-Raison de ces demandes
1-Seul
2-En petit groupe





2-Personnel au département ou service
3-Collègues de travail
4-Fournisseurs
5-Personnes externes à l'UQAC
6-Pas besoin de support
1-Aucune
2-De une à 5
3-De 6 à 10
4-Plus de 10
1-Support technique sur logiciels et matériels
2-Conseils généraux




Tableau 3.1 - Variables et échelles de mesure
(suite)
Code et Mesure
22-Perception de l'efficacité du
support micro-informatique
à l'UQAC
23-Perception de la qualité de





26-Perception du principal problème
concernant le support à l'UQAC
27-Perception du principal problème











1-Centralisée au service de l'informatique
2-Décentralisée (départements et services)
3-Nouveau service de micro-informatique
4-Contrat avec firme externe
5-Autres (à préciser)
Codifier les problèmes relevés
Codifier les problèmes relevés
Le cadre de l'échantillon
La fiabilité de notre étude puise sa signification dans la représentativité de
l'échantillon qu'il est techniquement possible d'observer par rapport à la population totale.
Dans le présent cas, la population totale a été constituée à partir du personnel inscrit au
bottin téléphonique de l'UQAC, regroupée selon les critères mentionnés au tableau 2.1 de la
page 12 et concernée par la micro-informatique.
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Sur un total de 492 employés inscrits au bottin téléphonique de l'UQAC, 247
personnes font usage d'un micro-ordinateur dans leur travail. Il a été possible de constater
ce fait parce que nous avons pu rejoindre chaque employé. Toutes ces personnes ont reçu
un questionnaire, et 179 d'entre elles nous l'ont retourné, ce qui représente un taux de
réponse de 72,5 %. Toutefois, neuf questionnaires n'ont pas été compilés, étant parvenus
après la date limite que nous avions fixée. Le taux de représentativité se situe tout de même
à près de 69 %, ce qui à notre avis est très satisfaisant et suffisant pour effectuer notre
étude. Notons enfin que l'enquête s'est effectuée du 11 au 20 avril 1989.
Tableau 3.2 - Répartition de la population
Les chiffres entre parenthèses tiennent compte des questionnaires reçus, mais non compilés




































88,1 % (92 %)




L'annexe C reprend le tableau précédent, en y ajoutant la répartition en fonction des
25 départements et services de l'UQAC.
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Chapitre 4
Analyse des résultats de l'enquête
Notre analyse se déroulera en trois étapes. Nous examinerons d'abord les variables
reliées à l'utilisation de la micro-informatique. Par la suite, nous analyserons les réponses
et commentaires formulés sur la formation et le support en micro-informatique à l'UQAC.
Toutes nos statistiques proviennent de la compilation des réponses au questionnaire que
vous retrouverez à l'annexe D.
L'utilisation actuelle de la micro-informatique
Afin de mieux situer le phénomène de la micro-informatique à l'UQAC, il est inté-
ressant de noter en premier lieu que la moitié du personnel régulier de l'UQAC fait usage de
cette technologie dans son travail (247/492 ou 50,2 %). Chacun des regroupements par





















Adm. Bureau PTS Professeur
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Pour ce qui est des périodes d'utilisation, on remarque un profil similaire entre les
groupes administrateur, professeur, professionnel et technicien spécialisé. En effet, ceux-ci
utilisent le micro-ordinateur de 6 à 10 heures par semaine, alors que le groupe bureau s'en
sert plus de 15 heures au cours d'une semaine normale de travail. Toutefois, cette moyenne
est trompeuse; il semblerait que chaque groupe se subdivise en deux catégories
d'utilisateurs. En effet, les groupes "5 heures et moins' et "11 à 15 heures" obtiennent une
moyenne équivalente, de même pour les catégories "6 à 10" et "15 et plus". Il n'a
cependant pas été possible de déterminer la cause de cette subdivision avec les variables
utilisées.
Figure 4.2 - Utilisation d'un micro-ordinateur
par semaine et par tâche





"5 et moins" "6 à 10" "11 à 15" "15 et plus"
Ces mêmes usagers évaluent leurs connaissances générales en micro-informatique et
leurs aptitudes à se servir du matériel et des logiciels comme étant assez bonnes, assez effi-
caces. Nous n'avons pas remarqué de différences notables entre les regroupements par
tâche. De plus, nous n'avons pu établir de corrélation entre l'évaluation de leurs
connaissances et habiletés et le nombre d'heures d'utilisation par semaine. Nous devons
donc donner raison à un répondant qui mentionnait que ce n'est pas en "piochant" qu'on
apprend plus vite.
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Figure 4.3 • Évaluation des connaissances

























La question 4 portant sur les impacts nous a fourni d'intéressantes révélations. Tout
d'abord, aucune des six variables mesurées n'a enregistré de baisse. En effet, depuis
l'arrivée de la micro-informatique, les répondants ont constaté une hausse dans la qualité de
leur travail (81%), dans leur motivation (63%), dans leurs qualifications (53%) et dans la
valorisation de leur tâche (55%). On retrouve là les bénéfices intangibles de la micro-
informatique prédits par le National Bureau of Standard23. Dans tous ces cas, nos quatre
groupes s'accordent. Fait aussi notable, les personnes utilisant le micro-ordinateur plus de
10 heures par semaine indiquent pratiquement toutes une amélioration au niveau de la
qualité, de la motivation et des qualifications.
Deux éléments d'impacts n'ont quant à eux subi aucun changement. En moyenne,
le personnel juge que la micro-informatique n'a pas eu d'influence sur leur charge de travail
(48%); cependant, c'est dans une proportion de 42% que ces personnes ont constaté une
hausse sur ce point. Quoiqu'il en soit, l'institution retire un autre bénéfice, tangible celui-
là, car si certaines personnes travaillent plus la majorité des gens n'effectue pas plus
d'heures supplémentaires à cause de la technologie (74%). Il y aurait donc un gain de
2 3
 Rosenthal, L., Parker, E., Landberg, T., Watkins, S., Guidance on requirement analysis for office
automation systems. U.S. Dept. of Commerce, National Bureau of Standard, 1987.
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productivité. En moyenne, les professeurs s'accordent sur ce point (57%), même si la
micro-informatique nécessite des heures supplémentaires pour 35% d'entre eux. La figure
4.4 représente ces proportions pour l'ensemble du personnel.





Charge Hres Qualité Motiv. Qualif. Valor,
supp.
En résumé, la micro-informatique a amélioré d'une certaine manière les conditions
de travail de plus de la moitié du personnel de l'UQAC qui l'utilise le tiers du temps passé
au bureau et qui estime s'y connaître et se débrouiller assez bien avec ces nouveaux outils.
La formation en micro-informatique
L'analyse de la formation s'est effectuée sur trois niveaux: la formation reçue en
micro-informatique, les problèmes perçus par les usagers et le type de formation souhaitée.
Tout d'abord, près de la moitié des répondants (42%) ont déclaré avoir suivi dans la
dernière année une ou des séances de formation en micro-informatique. Plus spécifique-
ment, ce sont les employés de bureau qui en ont bénéficié (76%), alors que dans les autres
groupes, 74% n'ont pas reçu de formation dans ce domaine. De plus, les administrateurs
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sont plus enclins à suivre une formation générale (78%) que le personnel des autres
groupes, où l'on retrouve autant de séances générales que techniques.
Il faut mentionner aussi que nous avons vérifié si les gens ayant suivi des séances
de formation ont de meilleures connaissances en micro-informatique et sont plus efficaces
en ce qui a trait au matériel utilisé. En se basant sur les réponses données aux questions 2,
3 et 5, nous n'avons trouvé aucune relation significative entre ces deux variables. Il
semblerait que la formation constitue beaucoup plus une pratique, un approfondissement de
ce que l'usager connaît déjà, plutôt qu'un apprentissage de nouveaux concepts, d'outils ou
de nouvelles méthodes. La formation actuelle ressemble donc plus à une forme de suivi.
Au niveau des problèmes reliés à la formation, nous voulions d'abord examiner la
question de la coordination de la formation avec les diverses phases d'implantation de la
micro-informatique. Pour cela, nous demandions aux répondants qui ont reçu une forma-
tion si cette dernière leur a été donnée au moment où ils en avaient besoin.




























PTS: Professionnels et Techniciens Spécialisés
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De façon plus précise, on demandait à tous les répondants de nous indiquer le
principal problème, selon eux, concernant la formation en micro-informatique à l'UQAC.
On nous a formulé 146 commentaires qui nous ont permis d'établir la liste des 14
principaux problèmes perçus par le personnel usager de la micro-informatique.
Tableau 4.2 - Problèmes reliés à la formation
Absence de politique, de pla-
nification, de coordination
Absence ou mauvaise analyse
des besoins
Absence ou manque de for-




Manque de visibilité des
services disponibles




Mauvais aération des locaux
Seulement personnel régulier























































































Les employés de bureau qui, en grande majorité, ont suivi des séances de formation
reprochent principalement la mauvaise organisation, un horaire mal planifié. Les autres
groupes qui n'ont pas vraiment reçu de formation se demandent si elle existe à l'UQAC, qui
la coordonne et qui la planifie. Ceux qui ont pu s'inscrire à de tels séminaires ne semblent
pas les trouver conformes à leurs attentes. C'est donc principalement une question
d'organisation et d'information. Le personnel souhaite que soit mieux pris en charge ce
contexte, qu'on sache ce qui est offert, où, quand et à qui. Quant à savoir la nature de la
formation et le moyen de diffusion que le personnel favorise, trois indicateurs fournissent
ce renseignement.
D'abord, nos quatre catégories de personnel sont pratiquement unanimes sur le
principe qu'il devrait y avoir plus de formation générale et technique en micro-informatique
offerte à l'UQAC. Les groupes administration et bureau sont fortement en faveur (87% et
98%) de séances en petits groupes animées par une personne ressource. Les professeurs,
techniciens et professionnels spécialisés favorisent aussi ce moyen (64%), mais ceux utili-
sant le micro-ordinateur plus de six heures par semaine, ayant une bonne connaissance de la
technologie et maîtrisant assez bien le matériel et les logiciels préfèrent étudier et pratiquer
seuls, du moment que des manuels, didactiriels ou vidéodisques sont disponibles.
Sauf pour les employés de bureau qui apprécient plus les cours s'échelonnant sur
deux ou trois jours consécutifs (47%), les autres travailleurs estiment que la formation
devrait être planifiée sur des demi-journées (de 44% à 47%). Ceci nous amène à penser
que le personnel du groupe bureau recherche une formation technique permettant
d'approfondir les logiciels déjà utilisés, par périodes intensives, en petits groupes homo-
gènes dirigés par des personnes ressources compétentes. Ces employés souhaitent une
méthode de diffusion de la formation qui les amènerait à choisir eux-mêmes le moment
propice où ils suivront ces séances. Les personnes effectuant principalement des tâches de
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gestion ou très spécialisées, de même que les professeurs, rejoignent en partie les besoins
du groupe précédent. Cependant, ces personnes semblent nécessiter une formation plus
personnalisée et sur de courtes périodes où des personnes ressources compétentes et
qualifiées définiraient avec elles ce qu'elles veulent exactement et à quel rythme. Ces
personnes auraient de plus la responsabilité de planifier et d'organiser le suivi de ces
séances. C'est en quelque sorte un service personnalisé et spécialisé de formation et de
consultation en micro-informatique.
Le support de la micro-informatique
L'évaluation du support en micro-informatique s'est effectuée sur trois plans. Nous
avons voulu connaitre les habitudes du personnel concernant leur source de support, leur
perception quant à l'organisation de la micro-informatique à l'UQAC, les problèmes
rencontrés et la forme du support souhaité.
En général, on s'adresse à des collègues de travail lorsqu'on a besoin de dépannage
ou d'informations en micro-informatique. En effet, 46% des répondants considèrent que
c'est là leur principale source de support. Cette proportion se retrouve autant pour le
groupe bureau (57%) que pour les professeurs (42%). Quant aux techniciens et profes-
sionnels spécialisés, la moitié d'entre eux se débrouillent entre collègues (44%), et l'autre
moitié (48%) a recours au service informatique. Seul le groupe administratif s'adresse en
majorité au service de l'informatique (42%). Un point intéressant réside dans le fait que
plus les usagers augmentent le nombre d'heures passées à utiliser un micro-ordinateur, plus
ces usagers tendent à se dépanner entre collègues et à s'adresser moins souvent au service
informatique. D semble donc qu'on perçoive le service informatique comme un initiateur,
comme celui qui aide à faire les premiers pas tel qu'il est indiqué au tableau 4.3.
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Tableau 4.3 - Relation utilisation vs source de support
(en pourcentage du nombre de répondants)
Service informatique
Personne ressource dans




Pas besoin de support
Nombre d'heures d'utilisation































En moyenne, les usagers requièrent du support de une à cinq fois par mois. Une
analyse par tâche et par nombre d'heures d'utilisation par semaine ne change pas cette
moyenne (de 65 à 75 %). Si l'on considère que nos 170 répondants constituent un
échantillon représentatif des 250 usagers de la micro-informatique à l'UQAC, on pourrait
avancer que 3 000 à 15 000 demandes de support par année sont adressées en majorité à
des collègues de travail et au service de l'informatique.
Ces demandes portent principalement sur du support technique (57%) et des
conseils généraux (34%). Seul le personnel exerçant des tâches spécialisées diffère de ce
canevas, 79% d'entre eux nécessitant principalement du support sur les applications et le
matériel. Il est intéressant aussi de constater que les personnes s'adressant surtout au
service de l'informatique le font essentiellement pour du support technique (72%). Les
collègues répondent davantage aux conseils généraux et aux programmes de formation
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(42%), et c'est aux fournisseurs qu'on se renseigne pour l'achat de logiciels ou de matériel
(40%). Ce dernier point indique que la sélection de logiciels et d'équipements relève de
chaque individu, département ou service, générant ainsi les problèmes d'homogénéité
ressentis dans les commentaires des répondants.
En extrapolant avec les données recueillies, on peut résumer que le support actuel en
micro-informatique à l'UQAC consiste d'abord en un soutien technique de la part du
service informatique qui devrait normalement supporter en moyenne près de 700 demandes
par mois. Le personnel utilisant un micro-ordinateur doit aussi fortement collaborer
pendant les heures de travail, surtout à titre d'informateurs. Ce sont en quelque sorte les
"agents multiplicateurs".
Dans un autre ordre d'idée, plus général cette fois, les opinions semblent assez
partagées sur l'efficacité et l'organisation de la micro-informatique. Cette attitude se reflète
également dans nos quatre groupes d'usagers. Les figures 4.5, 4.6 et 4.7 présentent les
quatre catégories réunies.
Figure 4.5 - Perception
de l'efficacité du support
Médiocre Bien Ne sais
Faible Très bien pas
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Le nombre d'heures d'utilisation par semaine révèle aussi des points de vue particu-
liers. Les personnes utilisant beaucoup leur micro-ordinateur, c'est-à-dire surtout les
employés de bureau, ne semblent pas très satisfaites du support en général. La répartition
des réponses des autres groupes indique tout au plus que le support apparaît comme
convenable.
Figure 4.6 - Perception de
l'efficacité vs heures
d'utilisation par semaine
Moins de 5 6 à 10
hres hres







D'autres relations entre les variables nous apprennent que les usagers effectuant de 6
à 10 demandes par mois considèrent le support médiocre ou faible à 68%. Ceux exigeant
plus de support (plus de 10 demandes par mois) réagissent tout à fait à l'opposé, 67%
percevant l'efficacité bonne ou très bonne. Lorsque la principale raison des demandes est
d'ordre technique, 60% répondent une efficacité médiocre ou faible; à peu près la même
chose pour les conseils généraux et les demandes de formation (50%). Finalement, les
"clients" du service informatique reçoivent une aide assez efficace (44%).
Toutes ces relations et proportions se retrouvent presque telles quelles lorsqu'elles
sont analysées avec la perception de l'organisation générale de la micro-informatique à
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l'UQAC; c'est-à-dire les analyses, sélections, implantations et mises à jour. Les gens ont
répondus significativement de la même façon.
Figure 4.7 • Perception








Médiocre Bien Très Ne sais
Faible bien pas
Bref, les "débutants" et usagers moyens semblent assez satisfaits de l'efficacité du
support actuel et de l'organisation générale de la micro-informatique. Cependant, les gros
utilisateurs éprouvent certaines réserves fort probablement causées par leur niveau supérieur
de connaissances et d'expertise. On remarque aussi une faiblesse assez marquée
concernant le support technique et la réponse aux demandes de formation. Notre première
impression attribuerait la cause à un manque de ressources humaines ou de qualifications
des personnes responsables du support et à un problème de coordination des interventions.
Les paragraphes suivants qui examinent les problèmes perçus par les répondants,
permettront peut-être de vérifier ces hypothèses.
Un total de 148 répondants ont inscrit ce qu'ils percevaient comme étant le principal
licro-informatique à l'UQAC. Le regroupement de leursobstacle au support de la mi
commentaires nous a fourni une liste de 12 problèmes.
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Tableau 4.4 - Problèmes reliés au support
Pas de visibilité des personnes ressources,
des services offerts, des outils disponibles
Manque de personnel qualifié, spécialisé
Personnel non disponible
Manque d'encadrement, de planification,
d'objectifs, de leadership, de coordination
Pas d'homogénéité du matériel, des
logiciels; trop de diversification
Manque de formation des personnes
ressources
Manque de matériels et de logiciels
Pas de laboratoires d'essai bien équipés
pour le personnel
Problèmes dus à la centralisation
Manque de budget (ou pas du tout)
Pas disponibilité pour les surnuméraires









































































Quatre problèmes majeurs ressortent de cet inventaire. Le groupe administratif, à
l'instar du groupe des professionnels et des techniciens spécialisés, reproche le manque de
coordination des intervenants et l'absence de planification et de standardisation qui laissent
transparaître un sentiment à l'effet que les usagers sont pratiquement laissés à eux-mêmes.
Les professeurs ajoutent un sérieux problème de visibilité des services offerts. Ils ne
savent pas où et à qui s'adresser. Ce qui explique le grand nombre des "je ne sais pas"
répondus aux questions portant sur l'évaluation de l'efficacité et de l'organisation du
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support en micro-informatique à l'UQAC. Et lorsque les professeurs réussissent à
dénicher ces services, ils font les mêmes remarques que les administrateurs et le groupe des
professionnels et des techniciens spécialisés, mais ils insistent en plus, tout comme le
groupe bureau, sur un problème de ressources humaines. Bien qu'ils reconnaissent que
certaines personnes assurent un service de consultation en micro-informatique, ils notent
que celles-ci semblent débordées et incapables de leur répondre, soit par manque de temps,
d'expertise ou de connaissance de leurs tâches.
Quelle forme d'organisation du support leur conviendrait-il alors ? Sauf pour les
professeurs, les autres répondants se sont prononcés majoritairement pour un support
centralisé au service informatique. En effet, le groupe administratif favorise cette approche
à 53 %, les employés de bureau, à 46 %, et les professionnels et techniciens spécialisés, à
64 %. Seulement 30% des professeurs préfèrent cette formule. Les autres suggèrent plutôt
un service décentralisé dans les départements (43%) ou proposent carrément un nouveau
service de micro-informatique (26%). Toutefois, en supposant qu'on préconise un tel
service dans le but de le différencier du service informatique tel qu'on le connaît, il est
permis de croire que ce centre micro-informatique serait lui aussi centralisé. Donc, nous
pouvons avancer que 56% des professeurs optent pour un support centralisé.
D'autres éléments de réponses revêtent un certain intérêt. D'abord, aucune
personne n'a proposé de contrat avec une firme externe ou d'autres forme d'organisation du
support. Aussi, en croisant cette variable avec le nombre de demandes de support effec-
tuées mensuellement, on s'aperçoit que plus l'usager a besoin de support, plus il favorise le
service centralisé. De même, les gens qui n'ont pas d'idées précises sur l'efficacité et
l'organisation du support actuel se prononcent majoritairement pour la centralisation du
personnel de support.
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Voilà qui couvre essentiellement les résultats de notre enquête. Nous tenons assez
d'indications de nos usagers pour effectuer plusieurs recommandations permettant d'ajuster
la façon dont la technologie micro-informatique est supportée à l'UQAC.
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Les faits saillants de l'enquête
La grille suivante donne un tableau synthétisant les principaux éléments
d'informations relevés dans notre enquête. Ces faits serviront à développer notre projet de
restructuration du support en micro-informatique à l'UQAC.
Utilisation de la
micro-informatique
1 personne sur deux l'utilise plus du tiers de son temps;
Personnel assez au fait et efficace;
Impacts bénéfiques constatés sur la productivité, la
motivation et les qualifications des travailleurs et sur
la valorisation de leurs tâches;
Formation • Présente presque uniquement chez le groupe bureau;
• La formation arrive presque toujours longtemps après qu'on
en a eu besoin;
Organiser et planifier des sessions courtes (demi-journée)
sur des applications répandues et standard;
Personnaliser les sessions en effectuant une analyse
préalable de besoins (niveau et rythme);
Surtout pour les employés de bureau, informer sur la tenue
de séances de plus longue durée, adaptées à leur niveau,
en petits groupes homogènes, avec le choix de l'horaire;
Support • Service informatique perçu surtout comme initiateur et
soutien lorsque les collègues n'ont pu répondre au besoin;
• Plus de 1000 demandes en moyenne par mois dont les trois
quarts sont de nature technique. On s'adresse en général
aux collègues, mais lorsqu'on connaît le service informa-
tique, on a pratiquement toujours recours à ce dernier;
• Le support doit être centralisé, mais il faut augmenter le
nombre d'effectifs, former les responsables du support en
fonction des applications et des tâches du personnel,
augmenter la visibilité de ce service;
1
 Les professeurs ont aussi besoin d'un tel service, mais ils
leur manque des personnes ressources dans leur
département qui connaissent bien leur type d'application et




Restructuration du support en micro-informatique
Avant de présenter le projet découlant des observations relevées par l'enquête, il
nous apparaît important, à ce stade-ci, d'effectuer un bref retour sur nos objectifs de départ.
De façon générale, nous voulions d'abord identifier les besoins de formation et de
support en micro-informatique du personnel de l'UQAC, puis, en fonction des résultats
obtenus, définir un modèle organisationnel pour coordonner ces besoins et les activités qui
les combleront. Ces objectifs suggèrent implicitement certaines hypothèses de travail:
• La micro-informatique est fortement utilisée par le personnel de l'UQAC;
• Le personnel de l'UQAC a des besoins justifiés de formation et de support
en micro-informatique;
• Ces personnes ont besoin d'une coordination centralisée;
• La façon de combler ces besoins diffère selon les tâches;
• La disponibilité et l'efficacité du support actuel est perçue comme faible,
voire médiocre.
Notre enquête confirme ces hypothèses. On a en effet remarqué que la moitié des
employés utilisent la micro-informatique dans leur travail, que 90% d'entre eux s'en servent
plus de six heures par semaine et qu'un tiers du personnel requiert un micro-ordinateur
pendant plus de la moitié du temps. Les personnes possédant de bonnes connaissances de
cette technologie déclarent un gain significatif de productivité dans leur travail, ce qui
résulte en une meilleure qualité de leur travail ainsi qu'une hausse de leur motivation, de
leurs qualifications et de leur valorisation.
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La justification de ces demandes de formation et de support en micro-informatique
provient non seulement du principe qu'il faut à tout le moins conserver les bénéfices acquis
jusqu'à maintenant, mais aussi du fait que près de 1 000 requêtes de support sont adressées
par mois à des collègues ou au service informatique. La quasi-unanimité des usagers sur le
manque de coordination de la formation et du suivi, d'information et de visibilité sur les
services offerts, de disponibilité et de compétence des ressources humaines confirme la
faiblesse de l'organisation et de l'efficacité du support en micro-informatique à l'UQAC.
Quant à savoir s'il faut révolutionner les méthodes d'approche du support et de la
formation, les usagers répondent de façon plutôt conservatrice. On semble plus porté vers
un service centralisé offrant consultation et séances de formation planifiées sur des périodes
d'une demi-journée et disponibles sur demande. Les employés de bureau, utilisant en
majorité le micro-ordinateur plus de 15 heures par semaine, préfèrent les petits groupes
libérés de 2 à 3 jours pour la formation et une personne ressource qui connaît bien leur
tâche et qui est disponible pour consultation.
* * *
Ayant pratiquement atteint nos objectifs généraux, c'est aux buts spécifiques que
nous nous attarderons maintenant. Premièrement, nous devons intégrer nos recommanda-
tions aux processus de formation et de support déjà en place. Pour ce faire, nous exami-
nerons d'abord le contexte actuel au sein du service informatique et les interventions du
service du personnel en matière de perfectionnement. Nous détaillerons ensuite les
objectifs et les orientations de fonctionnement de notre projet. Nous pourrons par la suite
déterminer les impacts sur la stratégie de l'organisation et sur les aspects socio-humains.
Nous élaborerons aussi un scénario de réalisation du projet proposé. L'analyse tendancielle
des coûts/bénéfices viendra compléter ce chapitre.
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Le contexte actuel au service de l'informatique et du personnel
Le service de l'informatique et le service du personnel de l'UQAC ont vu leurs
responsabilités relativement à la micro-informatique s'accroître passablement au cours des
dernières années. Le premier est beaucoup plus impliqué dans le support, et l'autre est
surtout orienté vers la coordination des activités de formation. Si l'on veut adapter notre
projet aux processus existants, nous devons préalablement étudier les interventions de ces
deux services.
Le service de l'informatique agit essentiellement comme le maître d'oeuvre des
projets informatiques à l'UQAC. Il lui revient donc de s'organiser de manière à supporter
les usagers et à les former aux technologies mises à leur disposition. Sa mission, que vous
retrouverez à l'annexe E, est d'ailleurs assez explicite. Les points qui nous intéressent se
retrouvent à la page 2 de son mandat:
• En ce qui concerne le support:
... Le service de l'informatique répond aux besoins documentaires, aux
besoins d'équipement et aux autres besoins informatiques de ses usagers.
• En ce qui concerne la formation:
... Le service de l'informatique assume un rôle actif dans la formation
de l'usager.
• En ce qui concerne la structure organisationnelle:
... Le service de l'informatique se structure de la façon la plus efficace
possible pour atteindre ses objectifs et remplir la mission de l'Université.
Les nombreuses demandes de support et de formation des usagers constatées dans
notre enquête et les problèmes que ces derniers ont soulevés amènent à croire que, en ce qui
concerne le support, le service informatique souffre d'un manque de ressources humaines
spécialisées affectées à la planification et au soutien opérationnel de la micro-informatique.
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Les mêmes remarques sont effectuées pour la formation, et on ajoute l'absence d'un plan
adapté aux exigences du personnel. Enfin, le service informatique doit développer une
stratégie pour augmenter sa visibilité organisationnelle.
Face à cela, le directeur du service informatique a décidé en décembre 1988 de pro-
céder à une restructuration du service de l'informatique qui tiendrait compte particulièrement
des attentes des usagers et des difficultés de son personnel à répondre à ces attentes. Cette
réflexion effectuée de concert avec tous les employés de son service a conduit en avril 1989
à la proposition d'un nouvel organigramme du service de l'informatique (figure 5.1); à cet
égard, l'intérêt majeur en ce qui a trait à notre étude réside dans la création d'une troisième
division consacrée au support aux usagers.
Cette division précise explicitement que de nouveaux employés se verront confier
des activités de formation et de soutien en micro-informatique et en bureautique. Corres-
pondant aux voeux des personnes consultées dans notre enquête, notre projet devra tenir
compte de cette proposition, d'autant plus que la volonté d'ajouter un coordonnateur et
deux techniciens affectés au support à l'usager sera confirmée par instances supérieures de
l'UQAC au printemps 1989. Aussi, une partie des priorités du service de l'informatique est
de réunir au pavillon principal tous ses employés, car ils sont actuellement éparpillés dans
deux pavillons et sur des étages différents; cela aiderait sûrement à augmenter la visibilité
des services offerts, un reproche maintes fois formulé par les personnes contactées dans
notre enquête.
Cependant bien que la restructuration réponde en partie aux désirs de centralisation
du support et d'ajout de ressources humaines exprimés par la majorité de nos répondants,
d'autres ajustements devront être suggérés par notre modèle pour tenir compte de toutes les
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faiblesses indiquées et améliorations proposées par le personnel usager de la micro-
informatique et justifiées en grande partie par notre analyse.
Ces diverses modifications organisationnelles générées par l'arrivée de la micro-
informatique ont aussi été rencontrées au service du personnel. Quoique moins boulever-
santes, elles ont tout de même causé non pas des réflexions sur la structure, mais plutôt des
ajustements fonctionnels qui méritent qu'on s'y attarde.
Comme pour le directeur du service informatique, le directeur du personnel et des
relations de travail ne nous a pas confié de mandat d'analyse. Cependant, ses responsabi-
lités au niveau de la coordination des activités de formation, le projet du service in-
formatique de dédier des personnes à la formation en micro-informatique et les observations
de nos répondants nous obligent à regarder les activités du service du personnel afin de
concilier dans notre modèle les attentes de ces trois parties.
Tel qu'il a été défini dans les conventions de travail entre l'Université et ses
employés syndiqués, le service du personnel, en collaboration avec les syndicats
concernés, joue un rôle de gestion dans le maintien d'un régime de perfectionnement.
Comme il en a été mention au début de notre étude, près de 40 % des demandes de
perfectionnement acheminées au service du personnel sont directement reliées à la micro-
informatique. De plus, un comité bureautique formé par le syndicat des employés de
soutien de l'UQAC contribue largement à promouvoir une formation technique sur les
diverses applications de l'ordinateur Macintosh auprès de ses membres. Nos recherches
n'ont pu trouver de comité ou groupe de travail semblable chez les autres syndicats ou
associations d'employés cadres.
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En partie devant ces demandes accrues, le service du personnel, conjointement avec
le service des finances, le service de l'informatique et des firmes commanditaires, a
participé à l'automne 1988 à la mise en opération de deux salles de formation équipées l'une
de micro-ordinateurs de type IBM et l'autre d'appareils Macintosh d'Apple. Baptisé
"Centre de formation aux nouvelles technologies", situé au Pavillon Sagamie et accessible
au personnel de l'UQAC, chacun de ces laboratoires sert également à des organismes
externes désireux de dispenser des séances de formation. C'est ainsi que, par son mandat
et ses relations avec le syndicat des employés de soutien, le service du personnel a vu son
rôle en micro-informatique atteindre celui d'organisateur de séminaires de formation.
Le comité de bureautique du syndicat des employés de soutien constitue certes un
facteur prépondérant expliquant plusieurs commentaires de nos répondants qui nous
signalent que la formation en micro-informatique est beaucoup plus présente chez les
employés de bureau que chez les autres groupes.
Il existe cependant des liens étroits qui doivent être entretenus entre l'implantation de
la micro-informatique et le support aux usagers qui relèvent actuellement du service de
l'informatique, et la formation en groupe qui actuellement est organisée en grande partie par
le service du personnel. Notre projet devra mettre en évidence et définir ces liens, indiquer
les limites d'intervention de chaque partie afin de satisfaire aux demandes des usagers et,
surtout, établir des mécanismes efficaces et non redondants pour l'institution. Dans le
même ordre d'idée, on remarque l'intérêt d'un syndicat dans l'amélioration des
qualifications de ses membres. Cela constitue sûrement un autre lien que nous devons
intégrer à notre modèle.
En effet, pour un service orienté vers le support aux usagers de la micro-
informatique, les informations véhiculées entre la direction d'un syndicat et ses membres
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représentent une formidable source d'observations sur les problèmes et besoins relatifs à
l'utilisation de la technologie informatique dans le milieu de travail de ses membres. Notre
projet doit évaluer le type de relations que le service informatique doit développer avec les
comités syndicaux, et nous devons aussi nous interroger sur la nature de sa participation
ou de son animation. Le service informatique devrait-il favoriser la création de ces comités
à l'intérieur des syndicats où de tels groupes n'existent pas encore ? Ou former lui-même
ses propres groupes d'intérêt basés sur la nature des tâches réunissant employés cadres et
syndiqués, comme nous l'avons fait dans notre enquête lors de la définition de notre
population ? La figure suivante résume les éléments importants à considérer dans
l'intégration de notre modèle au contexte existant.
Figure 5.2 - Groupes à considérer dans l'élaboration de la
structure de support et de formation en micro-informatique
Service du personnel
des relations de travail















Description de notre projet
Afin de fournir au lecteur une image précise de notre proposition, nous élaborerons
la description sous deux aspects. En premier lieu, si on tient compte de nos objectifs
généraux et spécifiques de départ et des besoins exprimés par nos répondants, nous
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établirons les objectifs à poursuivre et qui représentent, en quelque sorte, le mandat du
groupe de support et de formation en micro-informatique. Dans un deuxième temps, nous
définirons les orientations de fonctionnement de la structure.
Les objectifs
L'organisation d'un groupe de support et de formation en micro-informatique dans
une entreprise nécessite, comme plusieurs références l'ont indiqué dans notre cadre théo-
rique, que deux objectifs fondamentaux soient poursuivis. Ces buts découlent essentielle-
ment des objectifs généraux définis au début de notre étude, et on y a de plus ajouté les
considérations exprimées par les répondants de notre enquête.
Le groupe de support en micro-informatique
•doit préparer le personnel aux changements technologiques et doit assurer
un suivi dans leur utilisation.
•doit être conçu et fonctionner de manière à connaître exactement les échéan-
ciers des projets d'implantation de tous les systèmes micro-informatiques,
les nouveautés sur le marché et les tâches des usagers de même que leur
niveau de connaissances et d'habileté dans la technologie utilisée.
•doit s'intégrer de façon naturelle à la structure organisationnelle et fonction-
nelle déjà existante en plus de collaborer à une forme d'animation et de
leadership en micro-informatique auprès des groupes en place tels que les
comités syndicaux, le service du personnel, le département d'informatique
et les médias internes, voire même assumer cette animation et ce leadership.
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•n'a sa raison d'être que dans la mesure où il est visible, disponible et
compétent pour répondre aux usagers dont les demandes impliquent des
besoins documentaires, d'équipements, de logiciels, de dépannage et de
formation en micro-informatique.
Les orientations de fonctionnement
La description du fonctionnement du service que l'on propose consiste à définir sa
position organisationnelle, ses activités et la façon de les réaliser ainsi que sa structure
hiérarchique.
Le positionnement d'un tel service dans l'organisation dépend d'abord et avant tout
des objectifs que l'on poursuit. Dans notre cas, certains facteurs sont déterminants. Il faut
premièrement connaître et les diverses phases d'implantations des systèmes micro-
informatiques et y participer. L'approche traditionnelle à l'UQAC a toujours été de confier
ces projets au service de l'informatique, dont le mandat confirme d'ailleurs cette coutume et
où on y mentionne aussi qu'il doit supporter la technologie et s'engager activement dans la
formation des usagers. Deuxièmement, la majorité du personnel nous a informé que
l'option d'un service centralisé est préférable.
Dans cette optique, nous jugeons qu'à l'UQAC, le groupe chargé du support et de la
formation du personnel utilisateur de la micro-informatique devrait être centralisé près des
usagers, c'est-à-dire au pavillon principal, et sous la juridiction du service de
l'informatique. Cette orientation est tout à fait compatible avec le service informatique et
ses plans de restructuration qui prévoient la création d'une division "Support aux usagers".
Les références consultées dans le cadre théorique mentionnent toutes que l'obstacle
principal à surmonter dans le développement d'un tel projet est dans le manque d'appui de
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la direction. Il semble ici que notre proposition possède de fortes chances d'être considérée
positivement.
Il existe cependant un élément important à examiner qui réside dans le fait qu'un
pourcentage appréciable des professeurs ayant répondu à notre questionnaire favorisent
l'approche d'un support décentralisé. Cependant, même à l'intérieur d'un département, les
domaines d'expertise et le type d'application utilisées par les professeurs sont si vastes qu'il
est illusoire de penser qu'un individu puisse fournir un support efficace sur autant de
logiciels. L'approche centralisée de la bibliothèque de l'UQAC, où l'on retrouve des
professionnels dédiés exclusivement à des secteurs d'enseignement particuliers, pourrait
peut-être s'appliquer à la micro-informatique. Cependant, la consultation bibliothécaire se
compare difficilement à la maîtrise technique d'une application micro-informatique. De
plus, en utilisant cette façon de procéder, il faut croire que, à plus ou moins long terme,
l'institution aurait besoin d'autant de techniciens en micro-informatique affectés au support
d'un domaine d'enseignement qu'il y a de professeurs utilisant cette technologie.
C'est donc dans la façon de dispenser ses services que le groupe de support en
micro-informatique du service de l'informatique pourra satisfaire les enseignants. Ses
compétences techniques en micro-informatique doivent être suffisamment développées pour
répondre le mieux possible aux demandes des professeurs, et ce, jusqu'au point où une
connaissance détaillée de l'application utilisée n'est pas requise. Et pour compenser cette
lacune, le groupe doit s'assurer que des équipements, ou même un laboratoire centralisé,
soient mis à la disposition du personnel enseignant qui pourra développer au maximum son
expertise et ainsi nécessiter moins de support technique.
Le personnel enseignant de l'UQAC a la possibilité de s'adjoindre des étudiants qui
les assistent dans la préparation de laboratoires. Ces personnes, appelées laborantins,
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devraient recevoir la même considération que les professeurs de la part du groupe de
support. Le groupe de support devrait en plus développer une forme d'entente avec les
professeurs qui consisterait à les assister dans la rédaction ou la mise à jour de guides tech-
niques, lesquels seraient par la suite diffusés aux nouveaux laborantins. Le groupe
disposerait alors d'une source de documentation technique susceptible de servir à plusieurs
autres enseignants.
Mais ceci ne constitue qu'une activité parmi beaucoup d'autres reliées à un support
efficace. Le tableau suivant les énumère et les définit, puis suggère des ressources pour les
réaliser. Cette liste n'est certes pas exhaustive, mais reflète les attentes des répondants et
les recommandations des références consultées dans le cadre théorique.
Tableau 5.1 - Activités du service de support et




1 Fournir l'assistance dans l'utilisation de logiciels et
d'équipements micro-informatiques.
2 Diagnostiquer et corriger les problèmes de logiciels
et de matériels micro-informatiques.
3 Fournir divers services techniques reliés à la micro-
informatique tels que la récupération de données
détruites accidentellement, la conversion et le transfert
de données, l'enregistrement de copies de sauvegarde,
les mises à jour de logiciels, la distribution d'applica-
tions utilitaires, la digitalisation, la génération
d'acétates et de diapositives, la gestion de réseaux.
4 Mettre à la disposition des usagers des logiciels et
des équipements en vue d'essais; un laboratoire
disponible sur réservation avec l'assistance d'une per-
sonne ressource.
5 Rédiger des guides d'utilisation et d'exploitation.
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Tableau 5.1 Activités du service de support et







6 Diffuser par l'entremise d'un bulletin périodique des
informations sur les nouveaux produits, les mises à
jour, revues, services offerts, trucs d'utilisation, etc.
7 Organiser des démonstrations avec les fournisseurs.
8 Tenir une liste des usagers de la micro-informatique
à l'UQAC, leurs coordonnées, ce qu'ils font et ce
qu'ils utilisent comme logiciels et équipements.
9 Développer des standards au niveau des logiciels et du
matériel et limiter le support à ces standards. Veiller à
ce que les logiciels et équipements commandés et/ou
installés aient été testés et répondent aux normes.
10 Développer pour l'usager des grilles d'évaluation de
leurs besoins.
1 Développer et mettre à jour régulièrement des cours de
niveau débutant, intermédiaire et avancé sur les équi-
pements et logiciels utilisés et sur la micro-informati-
que en général (concepts, documentation, développe-
ment). Ces cours devront être disponibles par
modules de 1 ou 2 heures, demi-journée, journée ou
2 à 3 jours. Disponibles sur base individuelle ou en
groupe. Accessibles sur réservation.
2 Organiser avec le service du personnel des séances de
groupe et le recrutement d'animateurs.
3 Créer un bulletin pour la diffusion des cours
offerts tant le groupe de support qu'à l'externe.
4 Développer un mécanisme d'évaluation des sessions,
des connaissances et des habiletés acquises.
1 Coordination du personnel de support, des laborantins
et étudiants consultants, des interventions avec le ser-
vice du personnel (formation), de l'informatique
(implantations des systèmes) et des comités syndicaux
ou autres (études de besoin).
2 Gestion des laboratoires, des inventaires de logiciels et
des usagers, des commandes, de la documentation.
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La réalisation de ces activités dépend de l'organisation du service de support en
micro-informatique et du personnel qui y travaillera. Tout d'abord, l'usager doit pouvoir
facilement repérer un endroit identifié "Centre de support micro-informatique" (figure 5.3)
qui regroupent les bureaux du personnel affecté au support et à la formation, une aire
d'accueil où on retrouve des revues, des magazines et de la documentation sur la micro-
informatique, des affiches sur l'offre de cours et la grille de réservations des laboratoires.
On y logerait aussi un laboratoire d'équipements micro-informatiques pour les besoins du
groupe de support et pour le personnel de l'UQAC et une logithèque (bibliothèque ou
entrepôt de logiciels originaux) et aussi une salle pour la formation personnalisée (le
"Centre de formation aux nouvelles technologies" du Pavillon Sagamie continuerait d'être
utilisé par les groupes). Enfin, pour regrouper tous les services entourant le support en
micro-informatique, il faudrait ajouter un atelier de tests et de réparation d'équipements.
Les ressources humaines qui nous apparaissent essentielles pour assurer un service
efficace sont évaluées en fonction des demandes signalées par nos répondants et classifiées
d'après les descriptions de poste en vigueur à l'UQAC. Leur dépendance hiérarchique
apparaît à la figure 5.4.
Notre projet propose donc un total de sept personnes travaillant de façon permanente
au centre de support et de formation en micro-informatique, ce qui n'entre pas en conflit
avec les études et plans du service de l'informatique. En effet, l'analyste senior en micro-
informatique, le technicien en électronique et une secrétaire assument déjà certaines des
activités que nous avons énumérées. De plus, le directeur du service informatique planifie
l'ajout d'un professionnel responsable du support aux usagers et de deux techniciens en
informatique spécialisés en bureautique. Là-dessus, nous sommes d'avis que des analystes
seraient un choix plus judicieux que des techniciens, ceci à cause du niveau d'expertise
demandé et des possibilités de délégation de tâches de coordination.
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Personnel requis
Un (1) professionnel responsable
de la division "Support en micro-
informatique"
Un (1) analyste senior en micro-
informatique
Un (1) analyste en micro-informatique
spécialisé en systèmes
Un (1) analyste en micro-informatique
spécialisé en bureautique
Un (1) analyste en micro-informatique
spécialisé en bureautique
Un (1) technicien en électronique spécia-
lisé en équipements micro-informatiques
Un (1) secrétaire ou commis de bureau
Tâches et activités (en référence au tableau 5.D
-Gestion No.l et No.2 (cf. tableau 5.1)
-Formation No.2
-Support opérationnel No.5, 6, 7, 8, 9, 10
-Formation No.3, 4
-Support opérationnel No.l, 2, 3, 4 (matériels
spécialisés, communication, réseaux, périphé-
riques divers, systèmes d'exploitation)
-Support opérationnel No. 1,2,3,4 (logiciels
d'application standard à l'UQAC)
-Formation No.l
-Support opérationnel No.2
-Travail de secrétariat, gestion de la documen-
tation et de la logithèque. Maintenance de la
liste des usagers et des logiciels.
Nous croyons de plus qu'il est essentiel d'adjoindre à cette équipe un analyste en
micro-informatique spécialisé dans les systèmes d'exploitation, dans les communications et
dans les tests et configurations d'équipements, ceci afin de permettre aux analystes en
bureautique de concentrer leur expertise sur l'utilisation des logiciels qu'ils définiraient
comme standard pour l'UQAC. En fait, les différents segments de la micro-informatique
évoluent si rapidement qu'il faut y dédier des ressources humaines si l'institution désire
suivre le rythme imposé par le marché.
Une telle organisation aura des impacts certains sur l'institution, ce qui fera l'objet
de la prochaine section de ce chapitre. Mais auparavant, voici un schéma du Centre du
support et de formation en micro-informatique ainsi qu'un organigramme basé sur les
projections du directeur du service informatique.
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Figure 5.3 - Plan du Centre de support et de formation en micro-





























En plus d'avoir l'avantage d'être fonctionnel, le plan suggéré assure une sécurité
des équipements et logiciels par une présence visuelle du personnel. Le "Centre" permet à
l'usager de retrouver tous les services micro-informatiques dont il a besoin. A noter que le
poste de secrétariat n'est pas localisé au centre, mais plutôt partagé avec les autres membres
du service de l'informatique et situé à la direction de ce service.
Finalement, il nous apparaît important de signaler que le centre informatique devrait
s'ouvrir sur de larges portes vitrées, être clairement identifié et situé près des laboratoires
micro-informatiques d'enseignement afin de bénéficier d'une sorte de complexe regroupant
tous les services techniques. Non seulement sa visibilité serait assurée, mais aussi son
importance institutionnelle et son image de présence.
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Figure 5.4 - Organigramme de la division "Support aux usagers",
secteur micro-informatique










Service de consultation et d'entretien
— Analyste en systèmes
— Analyste en bureautique
Technicien en électronique
— Laborantins et consultants
Note: L'analyste senior joue un rôle de conseiller. De plus, sa position dans
l'organigramme lui confère un leadership fonctionnel et non administratif sur les
ressources affectées au groupe de support aux usagers.
Impacts du projet
L'utilisation de la micro-informatique dans un cadre de bureautique revêt certains
impacts qui ne sont pas nécessairement spécifiques à notre projet, mais aussi à tout projet
de cette nature. Tous les titres énumérés dans la bibliographie à la fin de cet ouvrage traitent
des impacts à considérer dans l'organisation de services de support et de formation. Nous
avons retenu trois niveaux, soit les impacts organisationnels, humains et technologiques.
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Sur la stratégie de l'organisation
L'impact le plus notable de la micro-informatique dans une organisation relève du
gain potentiel de productivité. Cependant, notre source théorique principale, le Guide
méthodologique d'implantation de la bureautique, insiste sur le fait qu'encore aujourd'hui il
n'existe pratiquement pas de théories valables sur ce qu'est effectivement la productivité du
travailleur informationnel. On doit plutôt considérer des indicateurs tels que l'efficacité
(produire le maximum de résultats avec le minimum d'effort), l'efficience (rencontrer les
objectifs et la mission de l'organisation) et la performance (productivité prise dans un sens
large).
Notre enquête auprès du personnel utilisateur de la micro-informatique tentait de
mesurer ces aspects. Bien que nous devions considérer le fait que les personnes
interrogées ont probablement répondu avec une certaine subjectivité, il demeure que
l'information recueillie sur les effets de la micro-informatique révèle un gain d'efficacité
significatif. Quant à l'efficience, 81 % du personnel interrogé indique une augmentation de
la qualité du travail principalement causée par l'arrivée du micro-ordinateur.
L'impact négatif prévu par les théoriciens a déjà été ressenti à l'UQAC. Il consiste
en une période de déséquilibre entre la demande technologique et l'offre de service. Le
service informatique rencontre des commentaires tels que le manque d'encadrement, de
personnes ressources qualifiées et disponibles, de planification des achats, de standardisa-
tion des équipements et des applications, de support, de formation et de suivi. Notre
enquête indique une faiblesse marquée de l'organisation générale de la micro-informatique
et de son support à l'UQAC.
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Nos propositions permettent à l'institution de "reprendre en main" le contrôle de la
micro-informatique. En plus des solutions apportées aux attentes des usagers, l'image du
service informatique, la connaissance des tâches du personnel et la diffusion d'informations
constituent des éléments positifs d'impacts prévisibles. En se basant sur le modèle de
Gibson et Nolan24 portant sur l'évolution de l'informatique dans une organisation et en
adaptant ce modèle au contexte micro-informatique et bureautique de De Blasis25 , l'UQAC
quitterait la phase de prolifération pour accéder à l'étape de contrôle de la situation comme
l'illustre la figure 5.5.


















































Sur les relations de travail
Bien des études traitent des impacts socio-humains de la micro-informatique et de la
bureautique. Il n'est pas dans notre intention d'élaborer longuement sur ce sujet même si
Gibson, Cyrus F. et Nolan, Richard L, "Les quatre étapes de l'informatique", Harvard-l'Expansion. no 6,
automne 1977.
De Blasis, Jean-Paul, Les enieux-clés de la bureautique. Les éditions d'organisation, Paris, 1982.
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celui-ci revêt une importance fondamentale. Nous désirons plutôt nous attarder brièvement
sur les modifications apportées dans les relations de travail. Bien que cet impact paraisse
relever de l'organisation, nous considérerons surtout l'élément humain, le travailleur.
Trois indicateurs de notre enquête fournissent certaines informations sur les chan-
gements dans la tâche causés par l'utilisation de la micro-informatique à l'UQAC. D'abord,
63% des usagers ayant répondu à notre questionnaire estiment que le micro-ordinateur a eu
un impact positif sur leur motivation. Une raison qui semble expliquer ce phénomène est
que 53% des répondants considèrent que la connaissance de cette technologie et son appli-
cation ont augmenté leurs qualifications; 55% d'entre eux jugent même que leur tâche a été
valorisée.
Même si nous devons conserver la même réserve que pour les impacts
organisationnels, à savoir que les réponses du personnel sont relativement teintées de sub-
jectivité, nous croyons que notre projet favorisera d'une certaine manière le développement
de ces sentiments. En effet, l'usager ne pourra réfuter le fait qu'il est "pris en main", qu'il
dispose de ressources pour l'aider à améliorer ses connaissances et son efficacité, que la
formation et le support qu'on lui offre sont adaptés à ses méthodes de travail et à sa tâche
(et non vice versa), qu'une structure est mandatée pour l'informer, évaluer ses besoins et
lui donner la capacité et la méthode pour les analyser lui-même.
Actuellement, en se fiant au personnel consulté, le service informatique ne reflète
pas cette image de service d'aide, ou du moins on lui reproche de ne pas se donner les
moyens pour l'assumer efficacement.
De plus, en adoptant une structure comme celle proposée et en insistant sur la plani-
fication de la micro-informatique par une standardisation des équipement et logiciels, non
66
seulement les membres du personnel auront la possibilité d'échanger leurs connaissances et
habiletés entre eux, d'augmenter les relations interpersonnelles et de réduire les réticences
naturelles face aux changements technologiques, mais l'homogénéité pourra amener une
certaine mobilité pour ceux qui effectuent des tâches similaires.
De Blasis appuie d'une certaine façon notre projet en confirmant ces prévi-
sions et en émettant la condition suivante:2**
"Mais il est avant tout nécessaire de mettre en place une stratégie
d'information qui facilite l'adaptation des personnels grâce à une
meilleure connaissance des systèmes."
Sur la technologie
Près de 50% des membres du personnel de l'UQAC se servent déjà de la micro-
informatique, et nos statistiques indiquent une utilisation moyenne de 12,5 heures par
semaine par employé. Le premier impact technologique qui peut résulter de notre projet
consiste en un nouvel engouement pour la micro-informatique. L'organisation du support
risque de générer beaucoup plus de demandes de la part des usagers (actuellement 1 000
demandes par mois), étant donné que la visibilité du service informatique sera accrue.
D faut donc s'assurer de suivre les principes de planification et de relations entre le
service informatique d'une part, et les départements et services d'autre part, tels qu'ils sont
énoncés dans le fonctionnement de notre structure. Cette planification et ses effets de
normalisation des applications et des équipements feront non seulement diminuer l'anarchie
qui règne actuellement au niveau des achats et des implantations, mais permettront en plus
de mieux contrôler les coûts d'investissements qui y sont associés et faciliteront tant la
négociation d'ententes institutionnelles sur les logiciels que les mises à jour des systèmes,
2 6
 Idem, p. 141.
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la connaissance des configurations utilisées par les usagers et l'entretien préventif par le
développement d'une expertise plus orientée vers une technologie homogène. La
planification stratégique de la micro-informatique subira aussi les effets positifs d'une
meilleure organisation en ce sens que la standardisation et l'expertise permettront un partage
plus fréquent d'applications et de données ayant pour résultat une sélection et une confi-
guration beaucoup plus facile des systèmes de communication par réseaux départementaux.
La centralisation d'équipements coûteux pour les besoins de la communauté assure
aussi le développement d'une expertise, mais permet en plus au service informatique de
s'organiser de manière à pouvoir disposer d'un laboratoire d'essai de nouveaux produits
prêtés par des fournisseurs qui voient plus clairement le processus de sélection à l'UQAC et
les normes exigées.
En résumé, les impacts de notre projet seront en majorité positifs pour l'institution.
L'aspect négatif de la bureautique, tel qu'il est décrit par les spécialistes du domaine et
véhiculé par le personnel consulté dans notre enquête, a déjà été passablement ressenti et
devrait continuer (ou empirer) si des moyens de même qu'une structure cohérente ne sont
pas mis en place. Notre projet représente une solution. La section suivante de ce chapitre
propose un scénario pour la mettre en oeuvre.
Tableau 5.2 - Résumé des impacts du projet
Positifs Négatifs
Organisationnels -augmentation de l'efficacité. -Augmentation des
-augmentation de l'efficience. demandes d'investis-
-augmentation de la performance. sements.
-meilleur contrôle sur le déve- -Augmentation du per-
loppement et l'implantation sonnel informatique,
de la technologie.
-Plus d'échanges d'informations.
-Capacité accrue d'analyse des
besoins et des tâches.
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surtout au niveau de la
communication par
réseaux locaux.
Scénario tendanciel de réalisation du projet
Le scénario de réalisation de notre projet consiste essentiellement à définir les étapes
préalables et les intervenants de la mise en oeuvre du centre de support et de formation en
micro-informatique du service de l'informatique de l'UQAC. Nous n'avons cependant pas
inséré de délai ou de dates, ceci étant trop dépendant des rencontres du Conseil
d'Administration, des délais d'ouverture et d'affichage de postes, bref, d'événements dont
la durée est difficilement quantifiable par l'auteur de ce mémoire.
Tableau 5.3 - Liste des étapes préalables
à la mise en oeuvre du centre
ÉtaDes
Constitution de l'équipe de projet
Développement des dossiers de
présentation du projet
Intervenants
Directeur du service informatique
Responsable du développement info.
Responsable de l'exploitation info.
Équipe de projet
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Tableau 5.3 - Liste des étapes préalables
à la mise en oeuvre du centre
(suite)
Intervenants
Présentation de la nouvelle organisation Équipe de projet
et des nouveaux postes au service info. Personnel du service informatique
Présentation de la nouvelle organisation
et des nouveaux postes au VRAF
Adoption par le VRAF.
Présentation de la nouvelle organisation
et des nouveaux postes au CAD
Adoption par le CAD
Directeur informatique





Mise à jour des documents qui régissent Équipe de projet
l'existence d'un seul service informatique VRAF
Présentation des plans du centre de





Directeur service terrains et bâtiments
Service des terrains et bâtiments
Service des terrains et bâtiments
Responsable de l'exploitation
Technicien en télécommunication
Commandes du matériel informatique Équipe de projet
et des accessoires de bureau pour le centre Service des approvisionnements
de support et le personnel y travaillant Analyste senior en micro-informatique
Redistribuer et formaliser les tâches et
leurs limites au service informatique
Définition des mandats des postes
(responsable des usagers, 2 analystes)
Affichage des nouveaux postes
Entrevues des candidats
Embauche du nouveau personnel
Former le nouveau personnel technique
Équipe de projet
















Tableau 5.3 - Liste des étapes préalables
à la mise en oeuvre du centre
(suite)
Étapes
Effectuer l'étude de besoins spécifiques
de formation du personnel de l'UQAC
Étudier les besoins en logiciels généraux





Analyste senior en micro-informatique
Responsable du support
Analyste senior en micro-informatique
Service des approvisionnements
Définir les politiques de prêts de logiciels Responsable du support
Directeur de l'informatique
Secrétariat général
Préparer les cours de 1 heure, 1 demie-
joumée, 1 journée selon les besoins
identifiés





Analyste senior en micro-informatique
25 Préparer la publicité sur le nouveau centre Responsable du support
Équipe de projet
26 Effectuer l'ouverture du centre de support Équipe de projet
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Figure 5.6 - Réseau PERT des étapes préalables à la mise en oeuvre du centre
Aspects financiers du projet
La section financière de notre projet de centre de support et de formation en micro-
informatique pour le personnel de l'UQAC ne contient pas de données chiffrées comme
telles. Elle propose plutôt certaines tendances basées sur des analyses rigoureuses
consultées dans notre cadre théorique, notamment celles du gouvernement du Québec, du
National Bureau of Standard du département de commerce des États-Unis et de
l'Information Systems Management (1985). Pour en arriver aux mêmes évaluations de
rendement, il faudrait poursuivre notre étude en effectuant sur une période à plus long terme
un examen des coûts de toutes les tâches et activités reliées à la micro-informatique.
Ces expériences démontrent toutes que non seulement la micro-informatique mais
aussi l'organisation du support et de la formation offrent des bénéfices financiers
significatifs pour l'entreprise. Ces avantages ressortent principalement quand on tient
compte de l'augmentation de la productivité du travailleur (un meilleur rendement pour une
même période de travail), de la qualité de son travail et de ses qualifications pour une même
tâche. Notre enquête a relevé aussi ces faits: la charge de travail des utilisateurs et la qualité
des produits livrés ont augmenté sans pour autant accroître le nombre d'heures
supplémentaires, les budgets de perfectionnement et les échelles salariales, et ce, à cause
directement de la micro-informatique.
Trois catégories de coûts sont à considérer dans la création et le fonctionnement du
centre de support: les coûts d'investissements, les coûts contractuels et les coûts afférents.
Au départ, les investissements nécessaires consistent en l'aménagement des nouveaux
locaux, l'acquisition des logiciels généraux pour démarrer une logithèque, d'équipements
de support tels que micro-ordinateurs, imprimantes et autres périphériques et l'achat de
fournitures de bureau. Ces mêmes acquisitions risquent d'être répétées chaque année. En
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se basant sur le principe énoncé dans les études du gouvernement du Québec, à savoir que
le support devrait disposer de 30% à 40% du budget total d'investissement en micro-
informatique, nous estimons que l'UQAC disposerait de ressources financières suffisantes
si elle consacrait cette part au centre de support. En effet, sur un budget total (variable
d'année en année) d'environ 250 000 $ en 1988-1989 réservé en investissements
informatiques, 200 000 $ (ou 80%) sont allés principalement à la micro-informatique27.
Le ratio de 30% représenterait un budget d'investissement annuel d'environ 60 000 $ pour
le centre dans l'acquisition d'équipements.
Les coûts contractuels consistent essentiellement en les frais de fonctionnement déjà
assumés par le service informatique. On note entre autres les abonnements, les contrats
d'entretiens, les séminaires et cours, la fourniture, etc. Quant aux coûts afférents, on doit
surtout tenir compte des salaires du personnel supplémentaire. Notre proposition n'ajoute
qu'une personne de niveau professionnel et remplace les deux techniciens désirés par le
plan de restructuration du service informatique par deux analystes.
Bien qu'il semble que l'organisation d'une structure de support implique une aug-
mentation des coûts de fonctionnement, il serait intéressant d'effectuer une étude à plus
long terme sur les dépenses de l'institution effectuées en micro-informatique en supposant
comme hypothèse que la coordination et la standardisation amenées par ce nouveau service
ne font que récupérer des montants déjà dépensés de façon décentralisée et redondante.
Cette coordination budgétaire du support de la micro-informatique pourrait démontrer que
l'Université du Québec à Chicoutimi suit la tendance américaine décrite dans l'Information
Systems Management, c'est-à-dire que le rendement sur l'investissement d'une infra-
structure de support à l'usager est de trois pour un.
Source service informatique UQAC, mai 1989.
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Conclusion
Après avoir vécu au cours des six dernières années une phase de prolifération des
éléments reliés à la micro-informatique, l'Université du Québec à Chicoutimi se prépare
maintenant à réorganiser l'infrastructure entourant la gestion et le support de cette technolo-
gie. Notre étude a démontré la nécessité de développer un centre de support et de formation
en micro-informatique pour le personnel de l'UQAC, et ce, tant pour des raisons de
productivité organisationnelle que pour permettre à l'institution de suivre le rythme
d'évolution de la technologie, initiative nécessaire à la qualité d'un enseignement de pointe.
Le service informatique en est bien conscient. Sa volonté de restructurer ses activités en
accordant une place privilégiée à l'usager démontre une écoute des besoins de la
communauté universitaire et un désir d'augmenter la visibilité de ses services.
Si ce mémoire peut servir d'outil de référence méthodologique et de complément
d'information aux intervenants du groupe de support à l'usager, l'auteur aura plus
qu'atteint son objectif personnel qui consistait à donner une vision plus précise des attentes
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Chicoutimi, le 11 avril 1989.
Cher collègue,
J'aimerais solliciter quelques minutes de votre temps en vous demandant de
participer à un sondage qui me permettra de réaliser le travail dirigé exigé pour l'obtention
de la Maîtrise en gestion de projets à l'UQAC. L'étude consiste à identifier vos besoins de
formation et de support en micro-informatique. Le superviseur de ce travail est M. Gilles-
G. Bergeron, professeur au Département des Sciences Économiques et Administratives.
Tous les questionnaires seront traités de façon confidentielle. Les résultats ne
serviront qu'à des fins académiques. Toutefois, il me fera plaisir de communiquer les
conclusions de l'étude aux personnes qui m'en feront la demande.
Veuillez conserver le questionnaire une fois que vous l'aurez rempli. Je passerai
moi-même le récupérer cette semaine.
Je vous remercie sincèrement de votre aide précieuse. Sans elle, cette étude est
vouée à l'échec.
Gilles Gagné, analyste au service informatique,
local 3-525, poste 2373.
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Encerclez le chiffre correspondant à votre réponse
Combien d'heures par semaine
utilisez-vous un micro-ordinateur ? Moins de 5 heures 1
De 6 à 10 heures 2
De 11 à 15 heures 3
Plus de 15 heures 4
Comment évaluez-vous vos connaissances
générales de la micro-informatique ?
Vous sentez-vous efficace avec le matériel

















Depuis l'arrivée de la micro-informatique dans votre travail,




votre charge de travail 1 2 3
le nombre d'heures supplémentaires
que vous travaillez 1 2 3
la qualité de votre travail 1 2 3
votre motivation au travail 1 2 3
vos qualifications 1 2 3
la valorisation de votre travail 1 2 3
Dans les 12 derniers mois, avez-vous
assisté à une ou des séances de formation
en micro-informatique et qui sont reliées
à votre travail ?
Oui 1
Non 2 —> Passez à la question 8
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Vous a-t-elle été donnée au moment
où vous en aviez besoin ? Non, trop tôt 1
Non, trop tard 2
Oui, au bon moment 3
8 Aimeriez-vous qu'à l'UQAC et pour le
personnel il y ait plus de séances de formation
générale en micro-informatique ? Oui
Non






Quel moyen préférez-vous le plus ?
(indiquez un seul choix)
Seul avec différents outils
(manuels, didactitiels, vidéos, vidéodisques...)
En petits groupes homogènes avec un animateur
1
2
10 Quelle formule préférez-vous
le plus ? (indiquez un seul choix) Une heure ou deux 1
Demie-journée 2
Journée intensive 3
Deux ou trois jours consécutifs 4
11 A qui vous adressez-vous le plus souvent
lorsque vous avez besoin de support en
micro-informatique dans votre travail ?
(indiquez un seul choix) Service informatique




Personne externe à l'UQAC







12 A combien évaluez-vous le nombre
de vos demandes de support en
micro-informatique par mois ? Aucune
Delà5






13 Quelle est la principale
raison de ces demandes ? Support technique logiciel et matériel 1
Conseils généraux en micro-informatique 2
Achats de logiciels ou matériels 3
Demandes de formation 4
14 Comment qualifieriez-vous l'efficacité du










15 Comment qualifieriez-vous l'organisation de la
micro-informatique à l'UQAC ? (analyses,










16 Quelle forme d'organisation et de support
en micro-informatique serait préférable selon
vous à l'UQAC ?
Centralisée au service informatique
Décentralisée dans les
départements et services
Nouveau service de micro-informatique







17 Quelle est à votre avis le principal problème
concernant le support en micro-informatique à l'UQAC ?
18 Quelle est à votre avis le principal problème
concernant la formation en micro-informatique à l'UQAC ?
Merci de votre collaboration
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Annexe C
Répartition de la population et des répondants
par départements et services
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Tableau C1 - Répartition de la population par départements et services
Les chiffres entre parenthèses indiquent le nombre de questionnaires















































































































































































































































































































































































































































































































































Compilation des réponses au questionnaire
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1-Combien d'heures par semaine utilisez-vous un micro-ordinateur ?
Administratif Bureau PTS Professeur Total
Moins de 5 heures
De 6 à 10 heures
De 11 à 15 heures





















Total 33 52 25 60 170
2-Comment évaluez-vous vos connaissances générales
en micro-informatique ?
Administratif Bureau PTS Professeur Total
Pratiquement nulles 1 2 0 3 6
Faibles 16 14 8 18 56
Assez bonnes 12 36 11 28 87
Très bonnes 4 0 6 11 21
Total 33 52 25 60 170
3-Vous sentez-vous efficace avec le matériel et les logiciels que vous
utilisez ?

























Total 33 52 25 59 169
4-Depuis l'arivée de la micro-informatique dans votre travail, indiquez si
vous avez constaté une hausse, une baisse ou aucun changement dans


















































































































































































5-Dans les 12 derniers mois, avez-vous assisté à une ou des séances de







































Total 38 15 69
7-Vous a-t-elle été donnée au moment où vous en aviez besoin ?
Non, trop tôt
Non, trop tard





















Total 37 14 67
8-Aimeriez-vous qu'à l'UQAC et pour le personnel il y ait plus de
séances de formation



















technique en micro-informatique ?
24























9-Quel moyen préférez-vous le plus ?
Administratif Bureau
Seul, bien outillé 4 1












10-QuelIe formule préférez-vous le plus ?
Une heure ou deux
Demie-journée
Journée intensive


























Total 32 51 25 54 162
11-A qui vous adressez-vous le plus souvent lorsque vous avez besoin











































12-A combien évaluez-vous le nombre de vos demandes de support
en micro-informatique par mois ?
Aucune
Delà5



























Total 32 51 25 57 165
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Total 32 49 24 53 158
14-Comment qualifieriez-vous l'efficacité du support en













































































16-QueIle forme d'organisation et de support en micro-informatique




































Total 32 50 25 53 160
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17-Quel est à votre avis le principal problème concernant le support
de la micro-informatique à l'UQAC ?
Pas de visibilité des personnes ressources
des services offerts et outils disponibles
Manque de personnel qualifié, spécialisé
Personnel non disponible
Manque d'encadrement, de planification,
d'objectifs, de leadership, de coordination
Pas d'homogénéité du matériel, des
logiciels; trop diversifié
Manque de formation des personnes
ressources
Manque de matériels et logiciels
Pas de laboratoires d'essai bien équipés
pour le personnel
Problèmes dûs à la centralisation
Manque de budget (ou pas du tout)
Jamais disponible pour les surnuméraires









































































18-QueI est à votre avis le principal problème concernant la formation
en micro-informatique à l'UQAC ?
Absence de politique, de planification,
de coordination
Absence ou mauvaise analyse des besoins
Absence ou manque de formation
adaptée aux besoins
Séances mal planifiées
Absence de personnes qualifiées,
compétentes
Aucune information. Manque de
visibilité des services disponibles
Pas de suivi à la formation
Problème de libération du personnel
Groupes non homogènes
Mauvais aération des locaux
Seulement pour le personnel régulier
Manque d'appareils, de locaux
Variabilité extrême du personnel





















































































Mandat du service de l'informatique
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UNIVERSITE DU QUEBEC A CHICOUTIMI
EXTRAIT DES DELIBERATIONS DE LA CENT-DIX-NEUVIEME (11
REUNION ORDINAIRE DE LA COMMISSION DES ETUDES DE L'UN






ATTENDU que 1'UQAC entreprend une étude pour détermi
plan de développement de son service de 1'in
que ;
ATTENDU la consultation menée auprès des principaux
de ce service à la communauté universitaire;
ATTENDU La recommandation du directeur général des c
cations par intérim;
IL esc RESOLU:
De recommander au CONSEIL D'ADMINISTRATION:
QUE dans ses décisions en ce qui a trait au ser
l'informatique, il tienne compte des priori
des orientations concernant l'enseignement
recherche, telles que décrites au documer
la présente et en faisant partie.
Secrétaire de réunion
Aarienne HUNGER 7
Chicoucirni, le 14 octobre 1981
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ANNEXE A LA RESOLUTION
CET-1591
D O C U M E N T OE T R A V A I L
P R I O R I T E S E T O R I E N T A T I O N S
OE L ' I N F O R M A T 1 Q U E
A L ' U N I V E R S I T E OU Q U E B E C A C H I C O U T I H I
D I R E C T I O N G E N E R A L E D E S C O M M U N I C A T I O N S
oc cob re I 3
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H T R O O U C T I O U
Q é s i r e u s e a e s e d o t e r d ' u n e p o l i t i q u e d e d é v e l o p p e m e n c d e I ' i n f o r m a c i q u e ,
1 ' U n i v g r s i c e d u Q u é b e c a C h i c o u t i m i a l a n c é e n 1 3 8 1 , u n e v a s t e o p é r a t i o n
d e c o n s u l c a c i o n q u i a i m p l i q u é à la f o i s l e s u s a g e r s e c v u n e f i r m e s p é c i a -
l i s é e d a n s le d o m a i n e .
l e s b e s o i n s a c t u e l s e t f u t u r s o n e é t é , d a n s l e u r e n s e m b l e , i d e n t i f i é s
d e f a ç o n s a t i s f a i s a n t e . C e p e n d a n c , l e s o r i e n t a t i o n s p r o p o s é e s p a r l e
c h a r g é d e d o s s i e r , o n t s u s c i c é c e r t a i n e s r é s e r v e s d e la p a r t m ô m e d e s
u s a g e r s . E n t t n a n c c o m p t e d u b i e n - f o n d é d e s h y p o t h è s e s a v a n c é e s d e p a r t
e t d ' a u t r e , la d i r e c t i o n g é n é r a l e d e s c o m m u n i c a t i o n s t e n t e d e d é g a g e r ,
a u p l a n i n s t i t u t i o n n e l , l e s p r i o r i t é s e t l e s o r i e n t a t i o n s q u i d e v r a i e n t
p r é v a l o i r a u n i v e a u d u f o n c t i o n n e m e n t e t . d u d é v e l o p p e m e n t d e l ' i n f o r m a -
t i q u e .
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o I O R I T E S :
L ' i n f o r m a t i q u e e s t u n s e r v i e s d e s u p p o r t a u x a c t i v i t é s d e 1 ' I n s t i t u e i o n .
O a n s e s t e s o p t i q u e , i! s e d o i t n o r m a l e m e n t d e r é p o n d r e a u x b e s o i n s q u i
s ' i n s c r i v e n c d a n s la m i s s i o n d e n o c r e U n i v e r s i t é , e n p r i v i l é g i a n t p r i o r i
ta i r e m e n t:
V
1 - les a c t i v i t é s d ' e n s c i g n e m e n c :
dans le cadre des p r o g r a m m e s de f o r m a t i o n , tant au p r e m i e r
c y c l e q u ' a u n i v e a u des écudes a v a n c é e s ;
dans le c a d r e des p r o g r a m m e s de p e r f e c t i o n n e m e n t , tant au
p r e m i e r c y c l e q u ' a u n i v e a u des é t u d e s a v a n c é e s .
2- les o r o i e c s de r e c h e r c h e :
s o u t e n u s par des s u b v e n t i o n s ;
reliés a des p r o g i a m m e s d ' e n s e i g n e m e n t ;
p r o p o s é s pour d ' a u t r e s fins ( v . g . s e r v i c e à la c o l l e c t i v i t é ,
c h é s e s , intérêt du c h e r c h e u r . . . ) .
3* les a c t i v i t é s de q e s c i o n :
â titre de support â l ' e n s e i g n e m e n t :
- le r e g i s t r a r i a t
- la b i bI i o tnèque
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à citre de support â 1'administracion
- paie e c personne I
- équ i pemen c
- bureaut i que.
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Or i e n t a t i o n s :
Dans l e r e s p e c t : d e s p r i o r i t é s é t a b l i e s , l e f o n c t i o n n e m e n t e c l e d é v e l o p -
p em e n t d u s e r v i c e d e l ' i n f o r m a t i q u e d o i v e n t , a u p l a n o r g a n i s a t i o n n e 1 , ê t r e
a r t i c u l é s e n f o n c t i o n d ' o r i e n t a t i o n s a l a f o i s g é n é r a l e s p o u r l ' e n s e m b l e
d e s a c t i v i t é s d u s e r v i c e ec p a r t i c u l i è r e s à c h a c u n d e s s e c t e u r s ( e n s e i g n e -
men t - r e c h e r c h e - g e s t i o n ) .
A) G é n é r a l e s :
p r é c o n i s e r les m e s u r e s q u i a s s u r e r o n t a u x u s a g e r s la m e i l l e u r e
a c c e s s i b i1i té ;
p r i v i l é g i e r l ' u t i l i s a c i o n d u s e r v i c e l o c a l ;
f a v o r i s e r l ' u t i l i s a t i o n d u s y s t è m e - r é s e a u a p a r t i r d e s c r i t è r e s
su i v a n t s :
1) d i f f i c u l t é à a s s u r e r l o c a l e m e n t u n s e r v i c e a d é q u a t ; ( t r a v a u x
i m p o r t a n t s o u r é p é t i t i f s , r e s s o u r c e s d i s p o n i b l e s )
2) i n t é g r a t i o n a u n s e r v i c e o u s y s t e m * c o l l e c t i f ;
3) a v a n t a g e d e c o û t s i g n i f i c a t i f en m a c é r i e l o u en p e r s o n n e l ;
b) i n t é r ê t p a r t i c u l i e r d e l ' u s a g e r ;
a s s u r e r u n e g é r a n c e c e n t r a l i s é e d e s é q u i p e m e n t s d é c e n t r a l i s é s
( m i c r o - o r d i n a t e u r s , t e r m i n a u x ) ;
p r é v o i r u n e c o n s o m m a t i o n a c c r u e d e I ' i n f o r m a c i q u e ;
m a i n t e n i r un c o m i c e c o n s u l t a t i f qui r e g r o u p e d e s r e p r é s e n t a n t s d e s
u s a g e r s et qui f o r m u l e d e s r e c o m m a n d a t i o n i a u x o r g a n i s m e s d é c i s i o n -
n e l s a u a n t au f o n c t i o n n e m e n t et au d é v e l o p p e m e n t d e I ' i n f o r m a c i q u e .
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contrô I e r pér iod i q u e m e n t la c o n s o m m a t i o n de c h a q u e s e c t e u r ( e n s e i g n e -
m e n c - r e c h e r c h e - g e s t i o n ) et de c h a q u e u s a g e r , en f o n c t i o n de l ' e n v e -
loppe des r e s s o u r c e s i n f o r m a t i q u e s (locales et r é s e a u ) .
8) Part i eu I i
1 ) à 1 ' en se i o n e m e n c :
a) p r i v i l é g i e r l ' u t i l i s a t i o n du s e r v i c e l o c a l ;
b) a s s u r e r de façon t r a n s i t o i r e le s u p p o r t a des a c t i v i t é s
d ' a p p r e n t i s s a g e de l a n g a g e s de p r o g r a m m a t i o n ;
c) fournir a u x d é p a r t e m e n t s un é q u i p e m e n t a p t e à r é p o n d r e
aux b e s o i n s s p é c i f i q u e s des p r o g r a m m e s de f o r m a t i o n et de
pe r fec t i o n n e m e n c.
d) a c c o r d e r aux d é p a r t e m e n t s un support t e c h n i q u e en
r e s s o u r c e s h u m a i n e s .
2) à la r e c h e r c h e :
a) p r i v i l é g i e r l ' u t i l i s a t i o n du s e r v i c e local pour les travaux
de r e c h e r c h e ;
b) f a v o r i s e r l ' u t i l i s a t i o n du s e r v i c e - r é s e a u p o u r l e s . p r o j e t s
, d ' e n v e r g u r e ec p o u r les t r a v a u x des c e n t r e s de d o c u m e n t a t i o n
c) fournir au p r o j e c SORE? un e n v i r o n n e m e n t soeciai a c a u s e
de sa caille ec de sa c o m p l e x i t é .
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3 ) 3 1 a oe s c ion :
a) à t i t r e de suppor t à 1 'en s e i g n em e n c :
- B^dofe : - u t i l i s a t i o n du s e r v i c e l o c a l
- c omp l é t e r à c o u r t terme la c o n s o l i d a t i o n de c e s y s t èm e ;
- Badaduq: - u t i l i s a t i o n du s e r v i c e - r é s e a u ;
b) a t i t r e de s uppor t à l ' a d m i n i s t r a t i o n ;
- p a i e - p e r s o n n e l - u t i l i s a t i o n du s e r v i c e - r é s e a u
- équ ip emen t : - u c i l i s a t i o n du s e r v i c e l o c a l .
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COMMENTAIRES AOOIT IQHNEIS:
La d i r e c t i o n g é n é r a i e d e s c o m m u n i c a t i o n s n ' a p a s v o u l u o p c e r p o u r l ' u n e
o u 1 ' a u t r e m o d a l i t é p r é c i s e de f o n c e i o n n e m e n t , v . g . l a b o r a t o i r e , p a r c
de m i c r o - o r d i n a t e u r s , le n o m b r e et le g e n r e d ' a p p a r e i l s , le s i t e de
t r a i t e m e n t , a f f e c t a t i o n s de p e r s o n n e l . C e s q u e s t i o n s p o u r r o n c ê t r e
t r a n c h é e s a p r è s é t u d e e n c o n c e r t a t i o n a v e c les u s a g e r s et e n f o n c t i o n
d e s r e s s o u r c e s h u m a i n e s et f i n a n c i è r e s .
La d i r e c t i o n g é n é r a l e d e s c o m m u n i c a t i o n s n ' a p a s r e t e n u le d o s s i e r d e la
b u r e a u t i q u e , c o m m e p r o j e t de d é v e I o p p e m e n t . à c o u r t t e r m e . E l l e s o u h a i t e
t o u t e f o i s q u ' u n e é t u d e s o i t e n t r e p r i s e en v u e d e m i e u x c o n n a î t r e les
p o s s i b i l i t é s et les a v a n t a g e s d ' u n tel d é v e l o p p e m e n t .
La d i r e c t i o n g é n é r a l e d e s c o m m u n i c a t i o n s p r é v o i t q u e le d i r e c t e u r d u s e r v i c e
de l ' i n f o r m a t i q u e p r o c é d e r a à la m i s e à j o u r d e s r è g l e m e n t s r é a i s s a n t le
f o n c t i o n n e m e n t d e son s e r v i c e .
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COMMUNICATIONS
( In fo rma t i que )
PROCEDURE EN MATIERE D'ACCESSIBILITE AU Page: 1
SERVICE DE L'INFORMATIQUE. Réf: CEX-1009
Date: 06/04/82
ENONCE
Etablir les principes et lea modalités qui ont trait à l'opé-
ration du service de l'informatique.
OBJECTIFS
Permettre une opération du service de l'informatique équi
librée et harmonieuse
Assurer l'accessibilité la meilleure possible au service
de l'informatique
Assurer un service, un contrôle et une flexibilité adé-
quats.
REFERENCE
de conduite relative au service de l'informatique.
CONTENU
a) Principes
1. Le service de l'informatique anime, coordonne et admi-
nistre les secteurs suivants:
- exploitation de l'informatique;
production informatique;
conservation et diffusion des documents informati-
ques .
2. Le service de l'informatique voit à la normalisation
et à l'entretien de tout le matériel informatique de




( In format ique )
PROCEDURE EN MATIERE D'ACCESSIBILITE AU Page: 2
SERVICE DE L'INFORMATIQUE. Réf.- CEX-1009
Date; 06/04/82
b) Processus
L'usager formule sa demande au service de l'informati-
que en conformité avec les directives de ce service
telles qu'établies par le directeur du-service de
l'informatique, après consultation "des usagers et
approbation du directeur général des "communications,
et qu'il fait connaître publiquement. .
RESPQtlSABILITES
Le comité exécutif est responsable de l'adoption de cette
procédure.





LIGNE DE CONDUITE RELATIVE AU SERVICE Page: 1
DE L'INFORMATIQUE- Réf: CAD-2980
Date: 27/04/82
ENONCE
Etablir Le cadre général régissant l'organisation et le fonc-
tionnement du service de l'informatique.
OBJECTIF
Déterminer les principes et les modalités relatifs à l'orga-
nisation et au fonctionnement du service de l'informatique.
REFERENCE
Règlement général 1 9 - Communications.
CONTENU
a) Définitions
1. Informatique : comprend l'ensemble des procédés et «les
méthodes du traitement automatique de l'information.
2. Biens et services informatiques: les banques de don-
nées~! les logiciels, Te matériel informatique et 1G
temps-machine.
3. Document: toute information enregistrée sur quelque
support que ce soit et disponible au service de l'in-
formatique.
b ) Principes
1. Le service de l'informatique est un service indispen-
sable à la poursuite de la mission d'enseignement, de
recherche, de service à la collectivité de 1'Universi-




IGNE DE CONDUITE RELATIVE AU SERVICE Page: 2
E L'INFORMATIQUE. Réf: CAD-2980
Date: 27/04/82
2. Le service de l'informatique se donne une organisation
et un fonctionnement qui favorisent l'atteinte des ob-
jectifs de l'Université.
3. Le service de l'informatique est accessible à tous les
membres de la communauté universitaire.
4. Le service de l'informatique répond aux besoins docu-
mentaires, aux besoins d'équipement et aux autres be-
soins informatiques•de ses usagers.
5. Le service de l'informatique assume un rôle actif dans
•la formation de l'usager.
) Modalités
1. Le service de l'informatique se structure de la façon
la plus efficace pour rencontrer ses object i fs et la
mission de l 'Univers i té .
2. Les procédures requises pour l 'applicat ion de cette
ligne de conduite sont é tab l i e s après consultation dos
responsables et des Usagers du service de l ' informati-
que. ^
:SPONSABILITES
! Conseil d'administration est responsable de l'adoption de
présente l igne de conduite.
directeur général des communications est responsable de
n application.
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